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La presente investigación tuvo como objetivo mejorar la productividad del 
proceso crediticio de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ilo, mediante la 
aplicación de la metodología de ingeniería de métodos el cual se desarrolló con 
las siguientes dimensiones; estudio de métodos y estudio de tiempo; debido a 
que la Cooperativa Ilo presenta reprocesos en sus actividades, trámites 
burocráticos y existe actividades repetitivas que no agregan valor, haciendo que 
la productividad de dicho proceso crediticio sea del 50%.Esta investigación es 
de tipo aplicada, diseño pre experimental de nivel descriptivo y explicativo, 
cuantitativo y longitudinal; debido a  ello se tomó 12 veces nuestros indicadores 
del antes y después de la mejora de forma diaria para llegar a los siguientes 
resultados. En eficacia se mejoró en un 29%, la eficiencia incrementó en un 10% 
y la productividad mejoró de un rango de 50% a un 79%. 
Para finalizar todos estos datos fueron introducidos en el software SPSS para 
que se pueda constatar y rechazar la hipótesis nula aceptando la hipótesis 
alterna del presente trabajo de investigación. 
Palabras clave: Ingeniería de métodos, productividad, eficiencia, eficacia, 





The objective of this research was to improve the productivity of the credit 
process of the Ilo Savings and Credit Cooperative, through the application of the 
method engineering methodology which was developed with the following 
dimensions; study of methods and study of time; Due to the fact that the Ilo 
Cooperative presents reprocesses in its activities, bureaucratic procedures and 
there are repetitive activities that do not add value, making the productivity of said 
credit process 50% .This research is of an applied type, descriptive level pre-
experimental design and explanatory, quantitative and longitudinal; Due to this, 
our indicators of before and after improvement were taken 12 times on a daily 
basis to reach the following results. Efficiency was improved by 29%, efficiency 
increased by 10%, and productivity improved from a range of 50% to 79%. 
To finalize all these data, they were entered in the SPSS software so that the null 
hypothesis can be verified and rejected, accepting the alternative hypothesis of 
the present research work. 
Keywords: Method engineering, productivity, efficiency, effectiveness, standard 



























Realidad Internacional: Las Cooperativas de Ahorro y Crédito surgieron con el 
propósito de atender las necesidades financieras, de reducir la falta de acceso a 
servicios financieros de la población de medianos y bajos ingresos. Estas brindan 
diferentes servicios asequibles, tales como: créditos y ahorros, prestados de 
manera responsable que satisfacen las necesidades de sus asociados. El 
Consejo Mundial de Cooperativas de Ahorro y Crédito (WOCCU) publicó en 
mayo del 2020 que existen más de 85,000 cooperativas de ahorro y crédito que 
se encuentran en 118 países las cuales prestan sus servicios a más de 274 
millones de personas. En el último ranking de Cooperativas de Ahorro y Crédito 
en América Latina la Cooperativa Juventud Ecuatoriana Progresista LTDA, 
ocupa el tercer lugar y el primero en el Ecuador, tiene cincuenta años en el 
mercado; $ 2,265,200 de activos, un millón de socios y 64 agencias; debido a la 
variedad de productos y servicios que ofrece a sus asociados, vinculadas a 
diferentes actividades de los sectores rurales, como urbano marginales. 
Realidad Nacional: En el Perú el primer censo de Cooperativas de Ahorro y 
Crédito realizado por el ministerio de producción reflejó la existencia de 1245 
cooperativas entre estas se encuentran diferentes tipos como agrarias, ahorro y 
crédito, especiales, servicio múltiple entre otras; del total de todas las 
cooperativas  censadas, sólo 436 cooperativas se encuentran registradas hasta 
febrero del 2021 las cuales se encuentran bajo supervisión por la 
Superintendencia de Banca y Seguros (SBS) el cual se rige bajo la Ley N° 30822;  
algunas de las cooperativas han sido liquidadas o no están registradas por 
irregularidades como el lavado de activos u otros. La gran mayoría de 
Cooperativas de Ahorro y Crédito en el Perú antes de la vigencia de la nueva ley 
realizaban sus actividades de manera rudimentaria, es por ello que las 
cooperativas se vienen preparando para afrontar la regulación y además ser 
competitivas, para así brindar un mejor servicio a sus asociados. Si las 
cooperativas realizan un buen manejo de sus recursos pueden ser sostenibles 
en el tiempo, por ello, una gestión eficiente conlleva a un crecimiento que las 
hará competitivas en el mercado y lo más importante es que podrán mejorar la 
calidad de sus servicios. En el último ranking a nivel nacional realizado por la 
FENACREP (Federación de Cooperativas de Ahorro y Crédito), las primeras 19 
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cooperativas tienen más del 80% del total de activos, en la actualidad la 
Cooperativa Pacífico ocupa el primer puesto y el noveno en el ranking de 
Cooperativas de Ahorro y Crédito en América Latina, cuenta con cincuenta años 
en el mercado, tiene 6 agencias a nivel nacional, con $ 1,000.500 de activos y 
más de 49,000 socios. 
Tabla 1: Ranking de las Cooperativas de Ahorro y Crédito. 
 
Fuente: Federación de Cooperativas de Ahorro y Crédito (FENACREP), 2018. 
Realidad Local: La Cooperativa de Ahorro y Crédito Ilo, se ubica en el puesto 
18 en dicho ranking, realizado por la FENACREP ( Federación de Cooperativas 
de Ahorro y Crédito), formada por integrantes del sindicato de trabajadores de 
Southern Perú tiene 55 años en el mercado, una agencia y 3000 socios; la 
Cooperativa de Ahorro y Crédito Ilo realiza las actividades del proceso crediticio 
de forma empírica, debido a que no se encuentra normado, dicho proceso se 
encuentra conformado por las siguientes actividades promoción, evaluación, 
aprobación y el desembolso de crédito, por lo cual el personal del área de 
Créditos y Operaciones tienen los siguientes problemas; dificultad del desarrollo 
de sus actividades debido que existen muchos ciclos repetitivos, actividades 
innecesarias, desconocimiento de la normativa externa, burocracia y la falta de 
control; lo último debido que el Ejecutivo de Créditos realiza las actividades de 
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evaluación, aprobación y desembolso actuando como juez y parte del mismo 
proceso. 
Sabemos que los clientes, son cada vez más exigentes con el tiempo de 
atención; es por eso que el objetivo principal es mejorar el proceso crediticio para 
incrementar la productividad y este asegurará una mejor atención al socio para 
el trámite de solicitudes de crédito en un menor tiempo, optimizando recursos y 
retirando ciclos repetitivos y actividades innecesarias. 
En la figura 1 muestra el diagrama de Ishikawa, en el que se pueden observar 
13 problemas que conducen a una baja productividad en el proceso crediticio. 
Figura 1: Diagrama de Ishikawa 
 
Para el cálculo de Pareto del proceso crediticio, primero observamos las 
actividades, evaluamos la frecuencia y la importancia de los problemas más 
frecuentes mediante criterio propio. Como se muestra en la tabla 2, para la 
frecuencia se ha considerado que tan constante es el problema, considerando 
uno (1) como un problema nunca presentado y cinco (5) como un problema que 
siempre aparece. Para los niveles de importancia, se ha enumerado del 1 al 13, 
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donde trece (13) se considera como mayor prioridad y uno (1) indica menor 
prioridad, como se muestra en la tabla 2.  
Tabla 2: Cálculo de Pareto del proceso crediticio 
 
Finalmente, el producto de la frecuencia y el nivel de importancia, permitieron 
elaborar el diagrama de Pareto el cual se muestra en la figura N°2. 
 
  






Método Falta de politicas y manual de procedimientos 5 13 65 65 16% 16%
Materiales Formatos no estandarizados 5 12 60 125 15% 31%
Método Limitacion en el proceso de evaluación 5 11 55 180 14% 45%
Método Inadecuado nivel de aprobación 4 10 40 220 10% 54%
Personal Errores operativos 4 9 36 256 9% 63%
Medición Falta de tiempos estandarizados 4 8 32 288 8% 71%
Medición Incumplimiento de la normativa externa 4 7 28 316 7% 78%
Personal Falta de capacitacion 4 6 24 340 6% 84%
Personal Falta de coordinación interna 4 5 20 360 5% 89%
Personal Miedo al cambio 4 4 16 376 4% 93%
Sistema Sistema obsoleto 5 3 15 391 4% 97%
Medio Ambiente Mala distribución de areas 4 2 8 399 2% 99%










Se enumera del 1 al 13, donde 1 
indica menor prioridad y 13 mayor 
importancia.
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Figura 2: Diagrama de Pareto. 
 
Concluimos por lo anteriormente descrito que nuestro título de investigación 
será: Ingeniería de métodos para mejorar la productividad del proceso crediticio 
de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ilo, 2021. 
Formulación del problema:  
Dentro del problema general encontramos ¿Cómo la Ingeniería de Métodos 
incrementará la productividad del proceso crediticio en la Cooperativa de Ahorro 
y Crédito Ilo, 2021?. Como primer problema específico ¿Cómo la Ingeniería de 
Métodos incrementará el cumplimiento de metas del proceso crediticio en la 
Cooperativa de Ahorro y Crédito Ilo, 2021? y como segundo problema específico 
¿Cómo la Ingeniería de Métodos incrementará la optimización de recursos del 
proceso crediticio en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ilo, 2021?  
Justificación del estudio: 
Actualmente en el Perú existen más de 1000 cooperativas de diferentes rubros 
económicos y 475 de estas están supervisadas por la SBS (Superintendencia de 
banca y seguros), haciendo un nivel de competitividad más elevado donde los 
estándares están basados bajo ciertos criterios y normas que se tienen que 
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cumplir para lograr la preferencia de los clientes y el cumplimiento de normativas. 
Es por ello que la presente investigación se da debido a una necesidad de 
incrementar la productividad del proceso crediticio en la Cooperativa de Ahorro 
y Crédito Ilo, buscando lograr la estandarización documental para un mayor 
control del proceso, la definición de funciones y roles para que el personal esté 
capacitado y tenga un buen desenvolvimiento en el trabajo y con ellos lograr el 
incremento de los beneficios a nivel empresarial. La presente investigación tiene 
como justificación teórica que la Ingeniería de Métodos busca conocer la 
problemática actual, para lograr reducir tiempos, eliminar actividades 
innecesarias y reprocesos y así mejorar la productividad del proceso crediticio y 
poder brindar un adecuado servicio al cliente. La justificación social es 
involucrar a todos los trabajadores de la cooperativa del área de créditos y 
operaciones, de tal manera que conozcan las actividades que deben de realizar 
desde la promoción hasta el desembolso y puedan cumplir con sus funciones 
adecuadamente y como justificación económica con la aplicación de nuestro 
proyecto de tesis buscamos mejorar la productividad del proceso crediticio que 
se da como resultado del ahorro monetario en pagos de tiempo innecesario por 
tareas repetitivas, reprocesos y trámites burocráticos, se espera mayor cantidad 
de créditos desembolsados por un proceso más fluido y controlado, así mismo 
poder evitar una posible multa por la SBS. 
Hipótesis: 
Hipótesis General: La implementación de Ingeniería de Métodos incrementa la 
productividad del proceso crediticio en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ilo, 
2021. Especifica 1: La implementación de Ingeniería de Métodos incrementa el 
cumplimiento de metas del proceso crediticio en la Cooperativa de Ahorro y 
Crédito Ilo, 2021. Especifica 2: La implementación de Ingeniería de Métodos 
incrementa la optimización de los recursos del proceso crediticio en la 
Cooperativa de Ahorro y Crédito Ilo, 2021 
Objetivos: 
Objetivo General: Determinar como la implementación de Ingeniería de 
Métodos incrementa la productividad del proceso crediticio en la Cooperativa de 
Ahorro y Crédito Ilo, 2021. Especifica 1: Determinar como la implementación de 
8 
Ingeniería de Métodos incrementa el cumplimiento de metas del proceso 
crediticio en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ilo, 2021. Especifica 2: 
Determinar como la implementación de Ingeniería de Métodos incrementa la 
optimización de los recursos del proceso crediticio en la Cooperativa de Ahorro 






















Toribio (2020), “Aplicación de la ingeniería de métodos para mejorar la 
productividad del proceso de mantenimiento múltiple de escape en la empresa 
Komatsu Mitsui – Lima, Callao, 2020”. El objetivo de esta investigación fue 
reducir los tiempos del proceso múltiple de escape y los recorridos innecesarios 
aplicando la metodología de ingeniería de métodos con un diseño cuasi 
experimental, donde se tomó una muestra de 27 días antes y después. Se logró 
concluir con una mejora en la productividad de un 46.61% a un 83.33% así como 
una mejora en la eficiencia en un 21% al igual que la eficacia en un 25.01%. 
Toro (2020), “Aplicación del estudio de trabajo para incrementar la productividad 
en el área de producción en la compañía industrial Lima S.A, Lima, 2020”. El 
objetivo de esta tesis fue determinar en qué grado se mejora la productividad en 
el proceso de envases de 0.25 galones. El diseño de la tesis fue cuasi 
experimental donde se tomó una muestra de 30 días antes y 30 días después 
para la aplicación de la ingeniería de métodos; donde se pudo concluir que la 
productividad aumenta de 56% a un 83% al igual que la eficiencia incrementa en 
un 15.3% y la eficacia en un 30.2%. 
Rostaing (2019), “Aplicación del estudio de trabajo para la mejora de 
productividad de los desembolsos en la Unidad de Financiamientos del 
Departamento de Comercio Exterior de una entidad financiera, Lima - 2019”, su 
objetivo fue incrementar la atención de los desembolsos aplicando el estudio del 
trabajo, con un diseño cuasi experimental en el que por 22 días se calcularon los 
indicadores para mejorar y eliminar las actividades que no agreguen valor, por 
consiguiente se obtuvo un aumento en la productividad de un 47.70% a 75.25%, 
asimismo la eficacia aumentó en un 31% y la eficiencia en un 2% atendiendo a 
mayor cantidad de clientes, lo que produce un incremento de las ganancias. 
Pérez (2018), “Aplicación de la Ingeniería de Métodos para mejorar la 
productividad en el área de soldadura de la empresa Esmetal S.A.C. Callao, 
2018”, su objetivo fue establecer un método de trabajo con la aplicación de la 
ingeniería de métodos  para mejorar el proceso de soldadura ya que sus 
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principales problemas fueron la fabricación inadecuada, deficiente control y falta 
de capacitación; en el que por  25 días antes y 25 después se registraron los 
datos dando como resultado que la productividad aumentara de un 70.62% a un 
83.15% con un margen de ganancia de S/.24,573.43. 
Rosas (2017), “Aplicación de la ingeniería de métodos para mejorar la 
productividad en el proceso de montaje en la línea de producción de re 
conectadores en la empresa RESEAD S.A.C. Puente Piedra, 2017”, el objetivo 
de esta tesis fue mejorar el proceso de montaje ya que su proceso de producción 
representaba muchos retrasos por las fallas en la fabricación y estás daban como 
resultado tener órdenes de garantía. El diseño de su investigación fue cuasi 
experimental por lo que se tomó una muestra de 30 días antes y después; dando 
como resultado el incremento de la productividad de un 67.40% a un 90.02%, se 
redujo los movimientos innecesarios en un 36.67%, al igual se reflejó un 
incremento en la eficacia de un 73.36% a un 94.36% así como en la eficiencia 
incrementando un 3.25% por lo cual hay un aumento en las ganancias y un 
mayor control y estandarización de formatos. 
Antecedentes Internacionales 
Montoya-Reyes, M., González-Angeles, A., Mendoza-Muñoz, I., Gil-Samaniego-
Ramos, M., y Ling-López, J. (2020), en su tesis “Ingeniería de métodos para 
aumentar la productividad laboral y eliminar el tiempo de inactividad”, planteó 
como objetivo  mejorar la celda de fabricación y eliminar tiempos muertos de la 
celda de fabricación compuesta por torno y rectificado mediante la aplicación de 
la ingeniería de métodos, el análisis realizado detectó que los trabajadores del 
proceso de torno y rectificado tenía un tiempo muerto de 63% y como resultado 
se obtuvo que solo  un trabajador podría realizar ambos procesos y disminuirá el 
tiempo muerto al 41%, aumentando la productividad de la fuerza laboral en un 
20%. 
Adrián M. Andrade, César A. Del Río y Daissy L. Alvear (2019), en su tesis 
titulada “Estudio de Tiempos y Movimientos para Incrementar la Eficiencia en 
una Empresa de Producción de Calzado”, propuso como objetivo identificar los 
inconvenientes de producción en la línea de calzado, aplicando un estudio de 
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tiempos y movimientos se determinó que las áreas del trabajo requerían de una 
distribución equitativa, para ello se asignó las tareas de una estación a otra 
incrementando la producción de 91.74% a 96.78%  
Villacreses (2018), en su tesis “Estudio de tiempos y movimientos en la empresa 
embotelladora de Guayusa Ecocampo”, planteó como objetivo desarrollar el 
estudio de movimientos y tiempos para mejorar los procesos productivos en la 
empresa Ecocampo en su diagnóstico actual el trabajador tiene un ingreso por 
producción de 0.03 centavos de dólar y la producción demora 641,45 minutos el 
cual le genera un ingreso de 19,24 dólares con la propuesta de mejora el tiempo 
de producción se reduce a 369,31 minutos por lo cual genera al empleador un 
ahorro de 8, 16 dólares por producción. 
Segundo Gualberto (2018), “Mejora de la productividad en la sección de 
prensado de pastillas, mediante el estudio de métodos y la medición del trabajo 
de la fábrica de frenos automotrices EGAR S.A”, su objetivo fue mejorar la 
productividad del área de prensado, el principal problema es la metodología 
usada ya que la máquina prensadora este parada el 50% de su capacidad, con 
la mejora de un nuevo método la productividad se incrementó en un 25% 
produciéndose de 108 pastillas a 136, también se incrementó el uso del equipo 
de 49% a 69% y con la mejora del proceso se construyó un elevador de matrices  
8 niveles lo cual con esto se mejora la utilización de las maquinas. 
Industrial Engineering Department, College of Engineering, King Saud University, 
P.O. Box 80 (2010), “Productivity improvement of a motor vehicle inspection 
station using motion and time study techniques, Journal of King Saud University”, 
This article was carried out at the motor vehicle periodic inspection station where 
it aimed to improve the bottleneck inspection process that was more time 
consuming compared to other processes, in this investigation 127 observations 
were taken to carry out the Different improvements were used with the time and 
movement study tools, which resulted in an improvement in daily production from 
226 to 621 vehicles, resulting in an improvement of 174.8%.. 
Dr. N S. Narahari, Dr. K N Subramanya, Vijayakumar M N (2010). “Productivity 
improvement studies in a Process” students of department of Industrial 
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Engineering and & Management, R V College of Engineering, Bangalore, The 
study was carried out at M/s.  XYZ Foods Pvt Ltd which is committed to the 
manufacture and supply of 700 MT of biscuits (in all the four varieties) per month.  
Dr. N S. Narahari, Dr. K N Subramanya, Vijayakumar M N (2010). The objective 
of the study was to streamline the "operations workshop" by identifying activities 
without Added Value in the process and comparing the execution time of the 
processes. The study concluded with a productivity improvement of 10% in 
productivity as well as the quality index improved from 0.92 to 0.94 / day. 
Teorías relacionadas 
Para mayor comprensión acerca de los temas de la presente investigación se 
define los siguientes conceptos: 
Variable Independiente 
Ingeniería de Métodos 
Según Niebels y Freivalds (2009, pp. 3-4 y 6), describe a la Ingeniería de 
métodos con los siguientes sinónimos diseño del trabajo, reingeniería 
corporativa, simplificación del trabajo, los cuales se refieren a un método para 
analizar todas las operaciones directas e indirectas y poder encontrar la mejor 
forma de realizar el trabajo, fabricar el producto y/o mejorar su calidad, aumentar 
la producción o reducir los costos y así aumentar la productividad. 
Dimensiones de la Ingeniería de Métodos 
Según Kanawaty (1996, pp. 19-20), indica que el estudio de trabajo comprende 
de diferentes técnicas del estudio de métodos y medición del trabajo los cuales 




Figura 3: Técnicas del estudio del trabajo 
 
Fuente: Kanawaty, 1996 
Dimensión 1: Estudio de métodos 
Kanawaty (1996, pp. 77) indica que es el registro y análisis del modo de realizar 
las actividades dentro de un proceso con el fin de efectuar mejoras. 
Dimensión 2: Medición de trabajo 
García (2005, pp. 179) menciona lo siguiente, comprende del levantamiento de 
información del trabajo; donde investiga bajo qué condiciones, métodos y en qué 
tiempo se ejecuta el trabajo, con el objetivo de equilibrar las cargas de trabajo, 
establecer costos, implantar sistemas de incentivos y organizar la producción.   
La medición del trabajo es la aplicación de técnicas para determinar el tiempo 
que invierte un trabajador calificado en llevar a cabo una tarea y para determinar 





Prokopenko (1989, pp.3), conceptualizo a la productividad como la relación entre 
el volumen y la capacidad potencial del trabajador (en términos numéricos, de 
costo o de tiempo). 
Figura 4: La productividad y sus componentes 
 
Fuente: Gutiérrez (2010) 
Dimensión 1: Cumplimiento de metas - Eficacia  
Prokopenko (1989, pp.5) es la medida en que se alcanzan las metas.     
Dimensión 2: Optimización de recursos - Eficiencia 
Prokopenko (1989, pp.6), en qué grado se genera un producto con los insumos 
disponibles. 
Proceso 
ISO 9001, define al proceso como un conjunto de actividades relacionadas, que 




José Antonio Pérez Fernández de Velasco (2010, pp. 51), indica que un proceso 
es una secuencia de actividades repetitivas y que tiene un valor diferente según 
cada persona.  
Proceso crediticio 
En Dino (2007), el proceso crediticio es un conjunto de etapas que rodean las 
actividades de la organización crediticia, que cubren el mismo "ciclo de vida", 
desde el contacto inicial con el cliente hasta el cobro total o parcial del crédito 
Comité de créditos 
Reglamento de Gestión de Riesgo (2011), indica que es la unidad de aprobación 
de créditos, con la finalidad de discutir, evaluar los niveles de riesgos, observar, 
aprobar o rechazar las propuestas de créditos por los miembros de los niveles 
de aprobación definidos en la normativa establecida por la institución. 
Funciones principales del comité de créditos 
Reglamento de Gestión de Riesgo (2011), menciona que los principales 
principios de aprobación son: 
-  Evaluar, observar y discutir la viabilidad de la propuesta de crédito 
considerando la evaluación cualitativa y cuantitativa realizada. 
- Reducir la exposición del riesgo crediticio verificando el cumplimiento de 
























3.1. TIPO Y DISEÑO DE LA INVESTIGACIÓN  
El tipo de la investigación es aplicada, porque hace uso de la teoría de la 
Ingeniería de Métodos en el proceso crediticio con el objetivo de mejorar la 
productividad y resolver nuestro problema. Según Baena (2017, pp. 18), “la 
investigación es aplicada cuando se plantean problemas concretos que 
requieren soluciones inmediatas”. El diseño de nuestra investigación es pre - 
experimental porque la población se escoge por conveniencia. Según Bernal 
(2010, pp. 147), el diseño es pre experimental debido a que es un caso único, se 
hace una medición previa y posterior y se compara con un grupo estadístico, el 
diseño según su Nivel es descriptiva y explicativa ya que se indicará el 
proceso de cómo se aplicaron las mejoras en este estudio, como lo menciona 
Sampieri (2014, pp. 98), es descriptiva debido que busca especificar las 
propiedades, características del proceso u objeto que se somete a análisis y es 
explicativa porque se enfoca en explicar las condiciones que manifiesta un 
fenómeno, o cómo se relacionan dos o más variables. Esta investigación es 
longitudinal debido a que se tomaron datos antes y después de la aplicación de 
las mejoras en el proceso crediticio, como lo menciona Sampieri (2014, pp. 159) 
ya que recaba datos en diferentes puntos del tiempo, para realizar inferencias 
del problema de investigación o fenómeno, y es cuantitativa porque usaremos 
datos numéricos para poder corroborar nuestras hipótesis, según Baena (2017, 
pp. 36), ya que la investigación tiene como objetivo formar teorías con base en 
los hechos estudiados describiendo los hechos como son y explicando la causa 
de los fenómenos. 
3.2. VARIABLES Y OPERACIONALIZACIÓN 
Variable Independiente:  
Ingeniería de métodos 
Niebels y Freivalds (2009, pp. 3-4 y 6), describe a la Ingeniería de métodos como 
un método para analizar todas las operaciones directas e indirectas y poder 
encontrar la mejor forma de realizar el trabajo, fabricar un producto y/o mejorar 
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su calidad, aumentar la producción o reducir los costos y así aumentar la 
productividad. 
Krick (1994, pp.100), la ingeniería de métodos tiene 2 fases, la primera fase es 
el diseño de métodos que consiste en diseñar el método de trabajo y la segunda 
fase el estudio de tiempos que es una consecuencia de la primera y su 
importancia reside en el tiempo estándar del proceso. 
Estudio de métodos 
Según Kanawaty (1996, pp.77), es el registro y análisis del modo de realizar las 
actividades dentro de un proceso con el fin de efectuar mejoras. 
Indicador del Estudio de Métodos 
Summers (2006, pp.223) menciona que al eliminar las tareas que no añaden 
valor al proceso se origina ahorro de dinero, tiempo y esfuerzo; el cual aclara las 
tareas de las actividades y es posible enfocarse en cumplir las necesidades, 
requerimientos y expectativas del cliente. Tiene como indicador al Índice de 
tareas que generan valor, el cual mide el total de tareas que agregan valor.  
 
Donde: 
IT=Índice de tareas que agregan valor 
TT=Total de tareas 
TNV= Tareas que no agregan valor 
Tareas que agregan valor. 
La FAO menciona que el V.A es la diferencia entre lo que cuesta poner un 
producto en el mercado y lo que el cliente está dispuesto a pagar por él y esto 
se percibe como valor. 
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Castellano y Goizueta (2015), el V.A. es la diferencia entre la producción y el 
consumo intermedio y representa la contribución de la mano de obra y el capital 
al proceso productivo. 
Con lo expuesto por ambos autores se puede definir a las tareas que agregan 
valor como los diferentes pasos que llevaran a cabo una mejora dentro del 
proceso general para la satisfacción del cliente. 
En la siguiente figura se muestra el análisis para identificar las actividades que 
generan valor agregado. 
Figura 5: Evaluación del valor agregado 
 
Fuente:  Business process improvement, Harrington H J (1992, pp.139) 
Tiempo estándar (TE):  
Según García (2005, pp.240), es el tiempo requerido para terminar una unidad 
de trabajo, en ellos están incluidos los tiempos cíclicos, causales o contingentes. 
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Según Diaz (2012, pp.92), el tiempo estándar es el tiempo requerido por un 
operario para realizar una operación trabajando a ritmo normal. 
TE=TN*(1+S) 
Tiempo Normal (TN): 
Según Janania (2008, pp.100), es el tiempo que emplea una persona para 
realizar un trabajo. 
Según Palacios (2009, pp.194), es el tiempo empleado en la operación que un 
trabajador ejecuta. 
Según Diaz (2012, pp. 92), el tiempo normal es el tiempo que invierte un 
trabajador para realizar una tarea, este está influenciado por la calificación de la 
actuación del trabajador. 
TN= TM * FV 
Donde: 
TN: Tiempo normal 
TM: Tiempo promedio 
FV: Factor de valoración 
Tiempo promedio (TM) 
Meyers (2000, p. 152) señaló que este es el resultado de dividir el tiempo total 




Factor valoración (FV): 
Para obtener el tiempo estándar, es necesario hallar el factor de valoración o 
porcentaje de calificación o evaluación de trabajo. Meyers (2000, pp. 157, 160) 
indica que es la opinión del especialista respecto al desempeño del trabajador, 
la calificación comprende de 4 factores: destreza, consistencia, condiciones de 
trabajo y esfuerzo, las definiciones se pueden ver en la Figura 5. 
Para la presente tesis se utilizará la Tabla 3 del Sistema de Valoración 
Westinghouse. Este método fue desarrollado por Westinghouse Electric 
Company. 
 
Figura 6: Sistema de Valoración Westinghouse 
 
Fuente: SENATI (2016) 
A continuación, en la Tabla 3 se puede ver la evaluación del Sistema de 
Evaluación Westinghouse, donde puede encontrar la valoración, los conceptos 





Tabla 3: Sistema de Valoración Westinghouse  
 
Fuente: SENATI (2016) 
Suplementos (S): 
Niebel (2009, pp.343), son las interrupciones en la jornada laboral y estas se dan 
en tres clases; las personales, fatiga, retrasos inevitables. 
Kanawaty (1996, pp.336), los suplementos son diversos pueden ser constantes 
y variables, en la siguiente tabla se puede visualizar un sistema de suplementos 
por descanso en porcentajes variables en tiempos normales brindado por el 




Figura 7: Suplementos por descanso en porcentajes variables en tiempos. 
 
Fuente: Kanawaty (1996) 
Variable Dependiente:  
Productividad: 
Gutiérrez Pulido (2010, pp.21), define a la productividad como el logro de 
mejores resultados de un proceso considerando los recursos y este se obtiene 
del cociente de unidades vendidas (resultados) y el tiempo total empleado. 




Prokopenko (1989, pp.5): medida en que se alcanzan las metas.     
Gutiérrez (2010, pp.21), implica la utilización de recursos para lograr los objetivos 
trazados. 
 
Fuente: García (2005, pp.19) 
Eficiencia: 
Prokopenko (1989, pp.6), en qué grado se genera un producto con los insumos 
disponibles. 
Gutiérrez (2010, pp.21), indica que la eficiencia trata de optimizar los recursos y 




3.3. POBLACIÓN, MUESTRA, MUESTREO 
Población 
De acuerdo con Fracica (1988, pp., 36), la población es “el conjunto de todos los 
elementos a los cuales se refiere la investigación. Se puede definir también como 
el conjunto de todas las unidades de muestreo”.  
Como menciona Jany (1994, pp. 48), la población es “la totalidad de elementos 
o individuos que tienen ciertas características similares y sobre las cuales se 
desea hacer inferencia”; o bien, un análisis. Estos conceptos enfatizan que la 
población es objeto de investigación entre un conjunto de individuos, objetos 
entre otros, tienen algunas características comunes visibles en un lugar y en un 
momento determinado. Por lo tanto, la población a evaluar en la presente 
investigación para el análisis de los indicadores del proceso de crédito, son los 
créditos desembolsados en un período de doce (12) veces en el cálculo de mis 
indicadores de un proceso crediticio en la Cooperativa de Ahorro y Crédito 
ILO, en un día de trabajo. La unidad de análisis es un día de medición de los 
indicadores en la Cooperativa ILO. 
Muestra 
De acuerdo (Vara, 2015, pp. 261). “La muestra es elegida por conveniencia, es 
la misma población delimitada puesto que puede elaborarse, medirse y 
trabajarse con todos estos datos para que finalmente sean tomados como 
muestra”.  
Como menciona (Salazar, Del Castillo, 2018, pp.13), se define muestra a un 
subconjunto de unidades escogidas de una población, con la finalidad de 
establecer conclusiones que logren ser confiables para el entorno de la población  
En nuestro trabajo, debido al límite de tiempo de los datos de la evaluación 




Según MATA et al (1997, pp.19), es el método utilizado para seleccionar los 
componentes de la muestra del total de la población. “Consiste en seleccionar 
un conjunto de elementos en representación de toda esa población”. 
En la investigación el muestreo es no aleatorio y fue elegida por conveniencia de 
acuerdo a las unidades ya establecidas en la población, por ende, no se tendrá 
una herramienta de muestreo. Es decir, cada uno de los individuos de una 
población tiene la misma posibilidad de ser elegido. 
3.4. TÉCNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCIÓN DE DATOS  
Técnicas de recolección de datos: observación, recolección de datos y 
medición de datos. 
Finol y Nava (1993) señalaron que esta etapa incluye la aplicación de técnicas y 
herramientas de investigación y es la parte más laboriosa del proceso de 
investigación. 
La utilidad de estas técnicas es obtener los resultados deseados, permitiendo 
registrar, guardar y capturar todo el contenido investigado que permite la 
recolección de información. 
Para la toma de nuestros datos, primero se analizará la variable independiente 
que es la ingeniería de métodos y se medirán las dimensiones a través de 
nuestros indicadores. La técnica de recolección de datos será, la observación. 
- Observación directa: es la acción de observar o mirar detenidamente un 
procedimiento para ver el comportamiento de la persona en su sitio de 
trabajo. 
Instrumentos para recolección de datos. 
Los instrumentos de recopilación de datos son mecanismos o recursos que 
utilizan los investigadores para registrar información sobre las variables que se 
van a estudiar. Los instrumentos que se usarán en la presente investigación son 
el formato de recolección de datos y la herramienta de medición - cronómetro. 
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- Formato de recolección de datos: Es importante que se registre toda la 
información de la operación que se obtuvo mediante la observación 
directa para poder consultar posteriormente la información. 
Nuestros formatos de recolección de datos se encuentran en los anexos 
de la presente tesis. 
- Medición de tiempo - Cronómetro: El cronómetro es un instrumento de 
medición del tiempo que puede ser de función mecánica o electrónica que 
en este caso sirve para tomar tiempos exactos de las distintas actividades 
u operaciones para ser analizadas y posteriormente se deseen 
estandarizar (Kanawaty, 1996, p.273). 
3.5. PROCEDIMIENTOS 
Etapas del Estudio de métodos 
Se debe de realizar el desarrollo y seguimiento de 8 etapas las cuales son: 
1. Seleccionar: Consiste en seleccionar un proceso esencial y este debe 
tener en consideración la parte económica (que generen beneficios), 
técnica (adquisición de máquinas o procedimientos) y humanas (mejorar 
la satisfacción). 
2. Registrar: Toma de datos de todos los hechos y detalles del proceso por 
medio de la observación, para lo cual se utilizan gráficos o diagramas, 
tales como: 
- Cursogramas sinópticos del proceso 
- Cursograma analítico 
3. Examinar: Se utiliza la técnica del interrogatorio esta consta de dos fases 
para evaluar las actividades claves y las que no agreguen valor por medio 
de: 
- Preguntas preliminares se pueden eliminar, combinar, ordenar o 
simplificar dichas actividades. 
- Preguntas de fondo: A fin de mejorar el método empleado. 
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4. Establecer: Implementar el método más eficaz, práctico. 
5. Evaluar: Se examina los beneficios cuantificables y cualitativos, así como 
los aspectos negativos. 
6. Definir: Los cambios adoptados deben estar conceptualizados y estos 
necesitan 3 tipos de datos: equipos a utilizar, método a desarrollar y 
diagrama de disposición del lugar de trabajo. 
7. Implementar: Explicación clara y sencilla de las mejoras adoptadas al 
personal esta se da en 5 fases (Aprobación de la dirección, del jefe de 
área, operarios, enseñar nuevo método, seguimiento). 
8. Controlar: Las mejoras aplicadas deben estar planificadas y controladas. 
Diagrama de operaciones de proceso (DOP) 
Según Niebels y Freivalds (2009, pp.25-27), es la secuencia cronológica que 
inicia con el ingreso de la materia prima y termina con el producto terminado, en 
el cual se utilizan dos símbolos un círculo y un cuadrado, como se muestra en el 
siguiente cuadro. 
Figura 8: DOP 
 




Diagrama de actividades del Proceso (DAP) 
Según García (2005, pp.53), también llamado diagrama de actividades, en el 
cual muestra gráficamente la trayectoria de producto o procedimiento mediante 
símbolos. 
Figura 9: DAP 
 
Fuente: Meyers (2000, pp.58) 
Medición del trabajo:  
Es la parte cuantitativa del estudio del trabajo que representa el esfuerzo físico 
desarrollado en función del tiempo que le toma a un trabajador realizar una 
determinada tarea. García (2005, pp.179). 
Estudio de tiempos con cronómetro 
En nuestra investigación utilizamos la técnica de medición del trabajo con 
cronómetro ya que permite determinar con mayor exactitud el tiempo necesario 





Figura 10: Pasos para el estudio de tiempos. 
 
Fuente: García Criollo (2005, pp. 185) 
3.6. ASPECTOS ÉTICOS 
La presente investigación se desarrolla en la Cooperativa de Ahorro y Crédito 
Ilo, quien permitió que se realice el estudio de los datos obtenidos y se respetó 
el código de ética en investigación de la UCV. Así mismo se utilizó el manual ISO 
690 para citar a los autores y el turnitin para evitar el plagio. 
 
  
1.- Preparación 3.- Valoración
v  Elección de la operación
v Ritmo normal del trabajador
promedio
v Selección del trabajador (se debe tomar
en cuenta la habilidad, experiencia, deseo
de cooperar, temperamento).
v  Técnicas de valoración
v  Actitud frente al trabajador 
v Cálculo de tiempo base o
valorado
v Análisis de comprobación del método de
trabajo (no debe de cronometrase una
operación que no haiga sido normalizada)
2.- Ejecución 4.- Suplementos
v  Obtener y registrar la información v  Análisis de demoras
v  Descomponer la tarea en elementos v  Estudio de fatiga
v  Cronometrar
v Cálculo de suplementos y sus
tolerancias
v  Calcular el tiempo observado





























4.1. Situación actual de la empresa 
4.1.1. Historia de la cooperativa 
El comienzo de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ilo se remonta en los años 
1963 y 1965 teniendo como promotores del movimiento cooperativo a 
integrantes del Sindicato de trabajadores de la Southern Perú y el apoyo R.P. 
Buenaventura Dureau perteneciente al grupo de sacerdotes canadienses que 
realizaba en aquellos años acciones pastorales para Ilo. Las primeras reuniones 
para formar la organización se llevaron a cabo en una casa móvil cerca de la 
entrada del campamento minero cedida por el propio Dureau, que luego se 
convirtió en la primera sede oficial de la cooperativa. 
Luego de una larga reunión, el esfuerzo cooperativo dio sus frutos, pues el 19 de 
agosto de 1965, en una ceremonia realizada en las instalaciones del antiguo club 
de trabajadores sociales, se estableció la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ilo No. 
375, se inició la actividad de la cooperativa con 59 socios; y el 26 de abril de 
1966, fue reconocido por el Instituto Nacional de Sociedades Cooperativas 
(INCOOP) Resolución No. 34, inscrita en el  Registro Público de Moquegua en 
el Tomo 1, Folio 84 el 13 de diciembre de 1966. En la actualidad su razón social 
actual es Cooperativa de Ahorro y Crédito Ilo, en adelante COOPAC ILO. 
En los 56 años de brindar servicios de ahorro y crédito, la COOPAC ILO pudo 
responder con orgullo a esta ilusión, que inspiró a un pequeño grupo de 
trabajadores que decidieron en 1965 establecer una agencia de ayuda mutua 
para mejorar el desarrollo familiar y las condiciones de vida de cada empleado y 
ahora de cada socio de la cooperativa. 
4.1.2. Visión  
Ser reconocidos como la cooperativa que aporta al desarrollo económico y social 






4.1.3. Misión  
La propuesta de valor de la COOPAC ILO ofrece productos y servicios de fácil 
acceso, con una experiencia de servicio diferenciada y con colaboradores 
íntegros, capacitados y comprometidos con el crecimiento mutuo. 
4.1.4. Valores institucionales de la Cooperativa 
- Confianza: Nuestro rol cooperativista siempre de manifiesto en todo 
ámbito. 
- Aprendizaje: Sólo generamos como retroalimentación lo mejor de nuestra 
experiencia como cooperativa, y lo aplicamos a nuestros proyectos para 
poder estar a la vanguardia del rol cooperativista.    
- Compromiso: Con nuestros socios, con su desarrollo. 
- Integridad: El colaborador COOPAC ILO siempre será reconocido por 
honesto, responsable, empático y gran proyección de ayuda comunitaria. 
- Lealtad: El COOPAC ILO respetamos nuestra visión de crecimiento 
mutuo con un alto sentido de respeto y fidelidad hacia las buenas 
prácticas, siendo leales con nuestras convicciones y nuestro buen 
gobierno. 
4.1.5. Organigrama 
La cooperativa está formada por socios, el órgano máximo de dirección es la 
Asamblea General de Delegados, está formada por 100 delegados 
seleccionados de forma democrática del cual se selecciona a los miembros del 
Consejo de Administración, Consejo de Vigilancia, Comité de Educación y 
Comité electoral que conforman el Nivel representativo. El órgano principal del 
nivel ejecutivo es la Gerencia General dependiendo de forma directa de ella las 




Figura 11: Organigrama de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ilo 
 
Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Ilo (2020) 
El organigrama mostrado previamente, tiene la característica de estar enfocado 
en los cargos administrativos y no detalla cargos más operativos, que son cargos 
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dentro de cada agencia y que son el foco de este trabajo. Por esta razón, a 
continuación, se muestra un diagrama, a fin de detallar el área comercial, 
marcada dentro del cuadrado azul. 
Figura 12: Estructura específica del área comercial 
Jefe de
Créditos Convenio










4.1.6. Marco legal 
En noviembre de 1992, se establece que las Cooperativas de Ahorro y Crédito 
estarán sujetas al control, supervisión y fiscalización de la Superintendencia de 
Banca y Seguros (SBS). En noviembre de 1993, el Decreto Legislativo Nº 770, 
dividió a las COOPAC en dos tipos: uno podrá captar recursos del público no 
asociado (a la fecha no ha existido ninguna) y el otro solo podrá captar recursos 
de sus asociados, las cuales se encontrarían supervisadas por la Federación 
Nacional de Cooperativas de Ahorro y Crédito del Perú (FENACREP). 
Finalmente, el 07 de febrero del 2019 mediante la Resolución Nº 480-2019, la 
Superintendencia de Banca, Seguros y AFP (SBS) aprobó el Reglamento 
General de las Cooperativas de Ahorro y Crédito no autorizadas a captar 
recursos del público u operar con terceros (COOPAC), que establece en el marco 





4.1.7. Plan de mejora 
Figura 13 Diagrama de Gantt 
 
  
Implementación de la Ingeniería de Métodos
Cooperativa de Ahorro y Crédito ILO
Escriba el nombre del responsable del proyecto en la celda B3. Escriba la fecha de comienzo del proyecto en la celda E3. Inicio del proyecto: la etiqueta se encuentra en la celda C3.
1
8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23
TAREA PROGRESO INICIO FIN DÍAS l m m j v s d l m m j v s d l m m j v s d l m m j v s d l m m j v s d l m m j v s d l m m j v s d l m m j v s d l m m j v s d l m m j v s d l m m j v s d
No elimine esta fila. Esta fila está oculta para conservar una fórmula que se usa para resaltar el día actual dentro de la programación del proyecto. 
Aprobación de la solicitud y conocimiento de la empresa
Reunión con el Gerente General para la toma de 
datos e implementación de la mejora
10% 8-3-21 14-3-21 6
Levantamiento de Información de la Cooperativa 
(misión, visión, valores, historia)
20% 14-3-21 24-3-21 10
Recolección de datos de la cooperativa.
Levantamiento de Información de las actividades de 
proceso crediticio
35% 24-3-21 1-4-21 8
Evaluación de la mejora del proceso crediticio 45% 1-4-21 10-4-21 9
Recolección de datos pre-test 55% 10-4-21 23-4-21 13
Recolección de datos post-test 65% 23-4-21 8-5-21 15
Obtención de resultados
Obteción de resultados 70% 8-5-21 12-5-21 4
Presentación de la mejora a la Gerencia General 85% 12-5-21 17-5-21 5
Conclusiones 100% 17-5-21 23-5-21 6
10 de may. de 2021 17 de may. de 2021
Diagrama de Gantt
3 de may. de 20215 de abr. de 2021 12 de abr. de 2021 19 de abr. de 2021 26 de abr. de 2021
lun, 8/3/2021
8 de mar. de 2021 15 de mar. de 2021 22 de mar. de 2021 29 de mar. de 2021
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Actividad 1: Solicitud a la cooperativa para la realización de la tesis 
En marzo enviamos la Carta de solicitud para poder realizar la tesis de 
investigación en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ilo, dirigido a la Gerencia 
General, donde se nos otorgó la autorización para el desarrollo del trabajo de 
investigación. 
En aquella oportunidad nos reunimos con el Gerente General y profundizamos 
el tema del proyecto de investigación que estaríamos realizando.  











Actividad 2: Recolección de datos de la cooperativa. 
Una vez aprobada la solicitud se procedió a realizar la toma de datos de la 
Cooperativa, como evidencia se muestra las siguientes fotos de la institución, 
donde se realizó la toma de fotos en diferentes etapas del proceso crediticio: 
Figura 16: Evaluación y desembolso del crédito 
 




Figura 18 Acta de Aprobación  
    




Posterior a la recolección de datos a través de la toma de tiempos, entrevistas al 
personal y conocimiento de la normativa interna asociada. Se recabo la siguiente 
información: 
Identificación de actividades y tareas. 
Dentro de los servicios que brinda la COOPAC ILO, el más importante, debido a 
su participación en el total de las operaciones realizadas es el servicio de 
préstamo de dinero, este servicio es el proceso crediticio que se encuentra 
conformado por distintas actividades que se detallan a continuación: 
1) Promoción de créditos 
La actividad de promoción es la etapa inicial dentro del proceso de crédito, 
parte cuando se brinda información de los productos financieros que 
ofrece la COOPAC ILO a los socios, actualmente la COOPAC ILO no está 
llevando a cabo esta actividad de manera presencial por lo que no se ha 
podido observar las tareas que realizan los colaboradores de la 
cooperativa. 
2) Evaluación del sujeto de crédito 
La actividad de evaluación del crédito es el más importante y el más 
tedioso del proceso crediticio, aquí se va a evaluar la capacidad y voluntad 
de pago del interesado, considerando características cualitativas y 
cuantitativas del sujeto de crédito. 
En la siguiente tabla se muestra las tareas de la Evaluación del sujeto de 
crédito. 
Tabla 4: Tareas de la actividad de Evaluación de Crédito 
ACTIVIDAD Evaluación de Crédito 




Consulta e imprime central interna 
2 Consulta e imprime central externa de riesgos 
3 Solicita y recibe los requisitos  
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ACTIVIDAD Evaluación de Crédito 
N° RESPONSABLE TAREA (DESCRIPCIÓN) 
4 Verifica si es posible sujeto de crédito 
5 
Redacta la solicitud del crédito del socio y solicita 
firma 
6 Registra e imprime la solicitud a través del sistema 
7 
Registra e imprime la Evaluación del crédito a 
través del sistema 
8 
Registra la propuesta del crédito en el Informe del 
crédito 
9 Entrega la documentación al Jefe de créditos 
3) Resolución y aprobación del Comité de Créditos 
En esta actividad, luego de un análisis propuesta del crédito y del 
expediente, el comité de créditos decide si se aprueba o no el crédito. 
Luego de la aprobación se elabora el Acta del comité de créditos el cual 
es firmado por los participantes y por último se emite un Memorando por 
cada crédito aprobado, para su desembolso. 
En la Tabla 5 se muestra quienes son los integrantes de los comités de 
créditos de acuerdo al monto solicitado y niveles de aprobación: 
Tabla 5: Niveles de Aprobación 
 
Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Ilo ( 2016) 
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Como se observa en la tabla 5 de “Niveles de aprobación” el Ejecutivo de 
Créditos puede aprobar créditos hasta el monto de S/ 20,500.00 siempre 
y cuando el socio se encuentre con calificación “NORMAL”, tanto en la 
central interna y externa. Debido a lo indicado el Ejecutivo de Créditos 
puede evaluar, aprobar y desembolsar la gran mayoría de solicitudes de 
crédito no existiendo ningún control. Antes de la aplicación de la ingeniería 
de métodos, no existía una fecha y hora específica para la reunión del 
“Comité de créditos ejecutivo”, donde se observó que dichos comités se 
realizaban en un promedio mayor de tres días hábiles o excedían a más 
de diez días hábiles. 
En la tabla 6 se puede visualizar las tareas de la actividad de resolución y 
aprobación de crédito, así como los responsables de cada tarea. 
Tabla 6: Tareas de la actividad de Resolución de crédito 
ACTIVIDAD Resolución y aprobación de Crédito 
N° RESPONSABLE TAREA (DESCRIPCIÓN) 
1 
Jefe de Créditos 
Verifica la documentación y emite su comentario, 
para el comité ejecutivo 
2 Espera para la realización del Comité de créditos 
3 
Comité Ejecutivo 
Analiza y evalúa la viabilidad de la Propuesta de 
Crédito  
4 
Registran comentario, sello y V°B° de la aprobación 
en el Informe del crédito 
5 
Jefe de Créditos 
Elabora el acta de comité y solicita firma de los 
integrantes del comité 
6 





Elabora el memorando del crédito aprobado 








Entrega el memorando al Jefe de créditos convenio  
11 
Jefe de Créditos 
Entrega memorando de aprobación al Ejecutivo de 
créditos 
12 Aprueba el crédito a través del sistema 
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ACTIVIDAD Resolución y aprobación de Crédito 




Imprime el resumen del crédito del sistema 
Como se observa en la tabla de datos si bien el comité de créditos aprueba 
el crédito a través del informe del crédito y el acta de comité de créditos 
(registro de reuniones), se crea un memorando por cada crédito aprobado, 
lo que conduce al reproceso de la actividad de aprobación, tiempo 
innecesario y actividades innecesarias. 
4) Desembolso de créditos 
La última actividad es el desembolso de créditos, que está a cargo del 
Ejecutivo de Créditos donde imprime los documentos contractuales para 
la toma de firma de los intervinientes del crédito, junto al Promotor de 
Servicios quien solo entrega el efectivo del desembolso. 
En la tabla 7 se puede visualizar las tareas y responsables del desembolso 
de créditos. 
Tabla 7: Tareas de la actividad de Desembolso 
ACTIVIDAD Desembolso de Crédito 




Solicita al socio que llene el seguro de desgravamen. 
2 
Realiza el desembolso del crédito e imprime el 
comprobante a través del sistema. 
3 Imprime documentos contractuales. 
4 
Solicita al socio firmar los documentos contractuales 
y la coteja con el DNI. 
5 
Entrega la documentación al socio y explica las 
condiciones del crédito. 
6 
Indica al socio que se traslade a la ventanilla, para el 
retiro del efectivo. 
7 Arma el expediente del crédito. 
8 Fedatea la documentación, para su custodia. 
9 Socio 




ACTIVIDAD Desembolso de Crédito 




Solicita el DNI del socio. 
11 
Registra en el sistema el retiro del dinero e imprime 
comprobante. 
12 Solicita firma en comprobante y coteja con el DNI. 
13 Verifica, entrega dinero y voucher. 
5) Recuperación de Crédito. 
No se considera esta actividad para el proceso crediticio debido que la 
gran mayoría de créditos de la Cooperativa son por descuento por planilla, 
esto significa que la institución de convenio realiza el abono de los pagos 
de créditos y aportación a la cooperativa y se procesan de manera 
automatizada. 
Actividad 3: Aplicación de la ingeniería de métodos (PRE – PRUEBA). 
VARIABLE INDEPENDIENTE: INGENIERÍA DE MÉTODOS 
Primera dimensión: Estudio de métodos 
En esta actividad se implementó la propuesta de la variable independiente 
orientada a maximizar la productividad del proceso crediticio de la cooperativa. 
A través de la ingeniería de métodos que comprende de los 8 pasos del estudio 
de métodos, hemos observado que es una de las herramientas más utilizadas 
por los ingenieros y creada por Frederick Taylor. Según Kanawaty (1996, pp.77), 
Indica que se trata de registrar y comprobar críticamente la forma en que se 
llevan a cabo las actividades para realizar mejoras. 
Etapa 1: Seleccionar 
En este paso se selecciona el trabajo a estudiar, tal como se describe en la 
realidad problemática, se seleccionó el proceso crediticio, porque existe 
reproceso y no se encuentra estandarizado. De acuerdo con la normativa externa 
de la SBS, menciona que los créditos otorgados por las cooperativas deben estar 
sujetos a un reglamento, procedimientos y políticas de créditos; además de ello 
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el proceso crediticio es el core del negocio de la cooperativa. Las actividades del 
proceso crediticio son: promoción, evaluación, aprobación y desembolso de 
crédito y el cuello de botella más significante aparece en la actividad de 
aprobación, como se visualiza en la figura. 
Figura 20: Cuello de botella del Proceso crediticio. 
 
Etapa 2: Registrar 
En esta etapa se busca evidenciar lo que se ha observado antes de la aplicación 
del estudio de métodos, por lo que es necesario explicar el detalle de cada 
actividad del proceso crediticio obtenido. 
A continuación, se procederá a mostrar los resultados cuantitativos del pre - test 
de la cooperativa y de los indicadores detallados en la “Matriz de 
Operacionalización de Variables”, los datos fueron obtenidos a través de la 
técnica de recolección de datos y los instrumentos de medición. 
Diagrama de flujo 
La simbología que se utilizó para elaborar el diagrama de flujo es el BPMN, la 




Figura 21: Simbología BPMN 
 
En la siguiente figura se muestra el “Diagrama de Flujo del Proceso Crediticio 
Pre - test de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ilo”, donde se detalla los 
responsables de cada actividad, las tareas y documentación relacionada, desde 




Figura 22: Diagrama de flujo del Proceso Crediticio (Pre- test) 
 
Diagrama de operaciones del proceso crediticio 
En la siguiente figura se muestra el “Diagrama de operaciones del proceso 
crediticio Pre - test de la Cooperativa de las actividades de evaluación, 









Diagrama de análisis del proceso 
Figura 24: Diagrama de análisis del proceso (Pre – test) 
 
A continuación, se muestra el resumen del DAP del Proceso crediticio Pre - test  












Transporte Demora  Almacen
SI NO
1 Consulta e imprime central interna X 0.61
2 Consulta e imprime central externa de riesgos X 1.04
3 Solicita y recibe los requisitos X 1.45
4 Verifica si es posible sujeto de crédito X 1.10
5 Redacta la solicitud del crédito del socio y solicita firma X 3.21
6 Registra e imprime la solicitud a través  del sistema X 1.74
7









9 Entrega la documentación al Jefe de créditos 22 X 0.49
10
Verifica la documentación y emite su comentario, para el 
comité ejecutivo
X 1.79
11 Espera para la realización del Comité de créditos X 253.85
12 Analiza y evalúa la viabilidad de la Propuesta de Crédito X 8.63
13












16 Elabora el memorando del crédito aprobado X 0.48
17 Solicita firma al Gerente General X 0.37
18 Entrega el memorando a la Jefe de créditos convenio 16 X 0.36
19 Gerencia General Firma y sella el memorando X 0.38
20




21 Aprueba el crédito a traves del sistema X 0.30
22 Ejecutivo de créditos Imprime el resumen del crédito del sistema X 0.32
23 Solicita al socio que llene el seguro de desgravamen X 0.31
24
Realiza el desembolso del crédito e imprime el 
comprobante a traves del sistema
X 0.37
25 Imprime documentos contractuales X 1.90
26
Solicita al socio firmar los documentos contractuales y la 
coteja con el DNI
X 2.31
27




Indica al socio que se translade a la ventanilla, para el 
retiro del efectivo
X 0.21
29 Arma el expediente del crédito X 2.40
30 Fedatea la documentación, para su custodia X 0.53
31 Socio Socio se translada a ventanilla, para el retiro del efectivo 8 X 0.40
32 Solicita el DOI del socio X 0.32
33
Registra en el sistema el retiro del dinero e mprime 
comprobante
X 0.68
34 Solicita firma en comprobante y coteja con el DNI X 0.40
35 Verifica, entrega dinero y voucher X 1.05
19 2 4 4 6 84 27 8 298.84
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RESPONSABLES EJECUTIVO DE CRÉDITOS, JEFE DE CRÉDITOS, PROMOTOR DE SERVICIOS, SECRETARIA DE GERENCIA, 
ASISTENTE DE DESEMBOLSO








ACTIVIDADES PROMOCIÓN, EVALUACIÓN, RESOLUCIÓN YAPROBACIÓN, DESDEMBOLSO
ÁREA NEGOCIOS Y OPERACIONES Tareas que generan 
valor
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FECHA DEL 10 AL 23 DE ABRIL DEL 2021
Transporte
Demora
PROCESO PROCESO CREDITICIO Inspección
Operación combinada








COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO ILO
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Tabla 8: Resumen de actividades del DAP (Pre – test) 
 
En el diagrama de actividades del proceso, se detalla las tareas de las 
actividades del proceso crediticio desde la evaluación hasta el desembolso del 
crédito. El tiempo total promedio para realizar un proceso crediticio es de 298.84 
min, a su vez se detalla un total de 19 operaciones, 2 inspecciones, 4 
operaciones combinadas, 4 transportes, y 6 demoras con un total de 35 tareas 
de las cuales 27 generan valor y 8 no generan valor al proceso crediticio. 
Índice de tareas que agregan valor. 
De acuerdo con la fórmula establecida en la “Matriz de Operacionalización de 
Variables”, el índice de tareas que agregan valor da a comprender una razón 
aritmética que se usó como el indicador del estudio de métodos tal como se 
aprecia en la tabla a continuación: 
Tabla 9: Índice de tareas que agregan valor (Pre – test) 
 
El índice de tareas que agregan valor al proceso crediticio antes de la aplicación 
de la ingeniería de métodos es de 77.14%, donde la intención de esta 
investigación es reducir el número de actividades que no generan valor al 




























Etapa 3: Examinar 
En esta etapa se registra toda la información del estado situacional de la 
Cooperativa de Ahorro y Crédito Ilo, así como se identificaron las diferentes 
causas de los problemas que afectan la productividad del proceso crediticio, 
gracias a la aplicación de los 5 porque y a la observación; se pudo analizar y 
aplicar el diagrama de Ishikawa, con ello se puede ver 13 aspectos a mejorar, 
por lo que se realizó una ponderación de las causas que son los más urgentes 
de solucionar como indica en la tabla N°2 “Cálculo de Pareto del proceso 
crediticio”; dando como resultado que los problemas más frecuentes es que no 
se encuentra  estandarizado la normativa interna, el segundo aspecto a tratar es 
la estandarización de documentos así como la limitaciones en el proceso de 
evaluación, inadecuado nivel de aprobación, errores operativos, falta de tiempos 
estandarizados, incumplimiento de la normativa externa, con la aplicación de la 
metodología se espera incrementar la productividad. 
Dentro del problema de falta de políticas y manuales de procedimientos se 
encuentra las distintas causas que originan la falta de productividad como 
actividades innecesarias, reprocesos y trámites burocráticos. 




Etapa 4: Establecer 
El desarrollo de esta etapa se encuentra basado en establecer un nuevo método 
de trabajo, después de identificar las actividades que no agregan valor al proceso 
crediticio, se vio que en el nuevo método se debe eliminar las siguientes tareas: 
- Entregar el acta a la secretaría para la emisión de memorando. 
- Elaborar el memorando del crédito aprobado por parte de la secretaría. 
- Solicitar la firma al Gerente General. 
- Firmar y sellar el memorando del crédito aprobado. 
- Entregar el memorando al Jefe de créditos convenio. 
- Entregar memorando de aprobación al Ejecutivo de créditos. 
Además de establecer días y horas específicas para realizar el comité de créditos 
ejecutivo a fin de que el socio tenga una respuesta sobre la realización del comité 
de créditos ejecutivo. De igual manera incluir los controles necesarios, 
desvinculando al Ejecutivo de Créditos de las actividades de aprobación y 
desembolso del crédito. 
Etapa 5: Evaluar:  
En esta etapa se evaluará la opción de mejora que permitirá lograr los objetivos 
planteados de la presente investigación que, en consecuencia, eliminó las 
actividades innecesarias, el reproceso de aprobación, los trámites burocráticos 
y mejoró la satisfacción del socio al tener la respuesta a su solicitud. 
Esto se puede ver reflejado en los próximos 12 datos tomados después de la 
aplicación de la mejora, en el índice de tareas que agregan valor y el estudio de 
tiempos. 
A continuación, se observa el diagrama de flujo del proceso crediticio, diagrama 
de operaciones del proceso y el diagrama de análisis del proceso posterior a la 


















Figura 28: Diagrama de análisis de procesos (Post – test) 
 
A continuación, se muestra el resumen del DAP del Proceso crediticio post test 













Transporte Demora  Almacen
SI NO
Evaluación del crédito
1 Consulta e imprime central interna X 0.78
2 Consulta e imprime central externa de riesgos X 0.72
3 Solicita y recibe los requisitos X 1.01
4 Verifica si es posible sujeto de crédito X 1.08
5 Registra e imprime la solicitud en el sistema X 1.43
6 Registra e imprime la ficha de evaluación en el sistema X 1.47
7
Registra la propuesta del crédito en el Informe del 
crédito
X 4.42
8 Arma el expediente de créditos X 1.31
9 Fedatea la documentación, para su custodia 22 m X 0.68
10 Entrega la documentaciónal Jefe de créditos X 0.39
Resolución del crédito
11
Verifica la documentación y emite su comentario, para el 
comité ejecutivo
X 1.78
12 Espera la realización del Comité de créditos X 110.00
13 Analiza y evalúa viabilidad de Propuesta de Crédito X 3.34
14
Registra comentario, sello y V°B°de la aprobación en 




comité Aprueba el crédito a traves del sistema
X 0.27
16 Jefe de Créditos 








Entrega expediente al Asistente de desembolso, para el 
desembolso del crédito
6 m X 0.46
Desembolso del crédito 
19 Solicita al socio su DOI y que llene el seguro de X 0.33
20




21 Imprime documentos contractuales X 1.56
22














25 Socio Socio se translada a ventanilla, para el retiro del efectivo X
0.38
26 Solicita el DOI del socio X 0.35
27




28 Solicita firma en comprobante y coteja con el DNI X 0.55
29 Verifica y entrega el dinero X 0.78
19 2 4 3 1 50 28 1 138.85
Tiempo 
Promedio
RESPONSABLES EJECUTIVO DE CRÉDITOS, JEFE DE CRÉDITOS, PROMOTOR DE SERVICIOS, ASISTENTE DE DESEMBOLSO









Tareas que generan 
valor
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FECHA DEL 24 DE ABRIL AL 08 DE MAYO DEL 2021 Demora
ACTIVIDADES PROMOCIÓN, EVALUACIÓN, RESOLUCIÓN YAPROBACIÓN, DESDEMBOLSO Operación combinada
ÁREA NEGOCIOS Y OPERACIONES Transporte
DIAGRAMA DE ACTIVIDADES DEL PROCESO CREDITICIO DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO ILO
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Tabla 10: Resumen de actividades del DAP (Post - test) 
 
El tiempo total promedio para realizar un proceso crediticio disminuyó a 138.85 
min, a su vez se detalla un total de 19 operaciones, 2 inspecciones, 4 
operaciones combinadas, 3 transportes, y 1 demora con un total de 29 tareas de 
las cuales 28 generan valor y 1 no generan valor al proceso crediticio. 
Tabla 11: Índice de tareas que agregan valor (Post - test) 
 
El índice de tareas que agregan valor al proceso crediticio posterior a la 
aplicación de la ingeniería de métodos es de 96.55%. 
Etapa 6: Definir 
En esta etapa se consideró la recolección de datos del proceso crediticio y junto 
con el Jefe de Créditos y Gerente de Negocios, se establecieron los días para 
realizar el comité de créditos ejecutivo, siendo los lunes, miércoles hasta el 
mediodía y los sábados hasta las 10:00 am y que durante la reunión del comité 
el Jefe de Créditos Convenio elaborará el acta de comité. Asimismo, se señaló 
que existan medidas de control en las actividades del proceso, donde el Ejecutivo 
de créditos solo realizará la evaluación de la solicitud del crédito, que se 
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estableció en el nuevo cuadro de niveles de aprobación y que el desembolso se 
encuentre a cargo del Asistente de desembolsos y Promotor de Servicios. 
Figura 29: Niveles de aprobación 
 
Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Ilo (2021) 
Etapa 7: Implementar:  
En esta fase se procedió a explicar a los trabajadores involucrados en las tareas 
que se modificaron en el nuevo método para mejorar la productividad del proceso 
crediticio a fin de que tengan más claro las actividades.  
Etapa 8: Controlar:  
En esta última etapa para controlar la aplicación de la mejora planteada el 
Gerente solicitó al Jefe de Créditos que registre en el acta de comité de créditos 
lo acordado, con respecto a la eliminación de la emisión del memorando por cada 
solicitud aprobada. Así como se emitió el memorando para el conocimiento del 
nuevo cuadro de nivel de aprobación. 
Segunda dimensión: Estudio de tiempos 
Tiempo estándar (Pre-test) 
En la presente investigación se realizó el estudio de tiempos en 12 días de las 
actividades del proceso crediticio para hallar el tiempo estándar de los datos 
tomados que se encuentran en el Anexo 3 procedemos hallar el tiempo estándar, 
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para ello consideramos la fórmula que colocamos en la Operacionalización de 
variables: 
 
Para esto se halló también el Factor de Valoración y los suplementos, que se 
muestran a continuación: 
Tabla 12:Factor de Valoración 
FACTOR DE VALORACIÓN O CALIFICACIÓN 
Habilidad 0.00 Medio 
Esfuerzo -0.04 Regular 
Condiciones -0.07 Malas 
Consistencia -0.02 Regular 
Valoración  -0.13   
Factor de valoración 0.87 87% 
Tabla 13:Suplementos 
 
El tiempo estándar antes de la mejora era de 287.29 min.  cómo se visualiza en la 
siguiente figura. 
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Tiempo estándar (Post - test) 
A continuación, se muestra el estudio de tiempos posterior a la aplicación de la 
ingeniería de métodos del proceso crediticio, donde se refleja una mejora del 
tiempo estándar de 287.29 min a 132.66 min. Haciendo más optimo el proceso 
crediticio. 





Dimensión: Cumplimiento de Metas                                Indicador: Eficacia 
 
Tabla 14: Cuadro comparativo Eficacia PRE y POST 
 
Dimensión: Optimización de Recursos                                Indicador: Eficiencia 
 





Eficiencia * Eficacia 
Tabla 16: Cuadro comparativo Productividad PRE y POST 
 
 
4.2. Estadística descriptiva 
Variable independiente: Ingeniería de métodos 
Tareas que agregan valor 







Figura 32: Actividades que agregan valor 
 
INTERPRETACION: Con los datos obtenidos se visualiza en la figura, el 
incremento del índice de las tareas que agregan valor del proceso crediticio, 
las cuales han aumentado en un 19.41%. 
Tiempo estándar 
Tabla 18: Indicador de tiempo estándar 
 




INTERPRETACION: Con los datos obtenidos se observa claramente la 
disminución del tiempo invertido el las actividades del proceso crediticio, lo 
que da como resultado la disminución de 154.63 min.  
Variable dependiente: Productividad 
Tabla 19: Cálculo de productividad Pre – test 
 





Tabla 21: Análisis descriptivo Pre - productividad 
 
Tabla 22: Análisis descriptivo Post – productividad 
 




Figura 34: Indicador de productividad 
 
INTERPRETACION: En la tabla se observa claramente el incremento de la 
productividad del proceso crediticio obteniendo un resultado en el pre test de 
50% y en el post test de 79% , lo que da como resultado una mejora de un 29%. 
EFICACIA 






Figura 35: Indicador de Eficacia 
 
INTERPRETACION: En la tabla se observa claramente el incremento de la 
eficacia del proceso crediticio obteniendo un resultado en el pre test de 52% y 
en el post test de 81% , lo que da como resultado una mejora de un 29%. 







Tabla 26: Análisis descriptivo Post - Eficacia 
 
EFICIENCIA 








Figura 36: Indicador de Eficiencia 
 
INTERPRETACION: En la tabla se observa claramente el incremento de la 
eficiencia del proceso crediticio obteniendo un resultado en el pre - test de 89% 
y en el post - test de 99% , lo que da como resultado una mejora de un 10%. 






Tabla 29:Análisis descriptivo Post - Eficiencia 
 
ANÁLISIS INFERENCIAL PARA CADA HIPÓTESIS 
Prueba de normalidad a la hipótesis general 
Los datos presentados en el trabajo de investigación son de 12 días para el 
cálculo de los indicadores, por ello la prueba de normalidad se realizó utilizando 
el estadístico Shapiro- Wilk.   
Tabla 30: Prueba de normalidad de Productividad con Shapiro Wilk 
 
Formulación de la conclusión de la P. de Normalidad:  
Productividad antes es = 0,104  SI 




Tabla 31: Tabla de decisión para la prueba de normalidad (productividad) 
  
Como nuestros indicadores tuvieron puntuaciones SI - NO, concluimos que 
nuestros datos de Productividad son NO PARAMÉTRICOS, por lo que 
usaremos WILCOXON, para verificar la Hipótesis General. 
Validación de la Hipótesis General 
Contrastación de la hipótesis general 
Ho: La implementación de Ingeniería de Métodos no incrementa la 
productividad del proceso crediticio en la Cooperativa de Ahorro y 
Crédito ILO, 2021.  
Ha: La implementación de Ingeniería de Métodos incrementa la 
productividad del proceso crediticio en la Cooperativa de Ahorro y 
Crédito ILO, 2021. 
Regla de decisión :(Promedio de medias) 
Ho:   µPRODUCTIVIDAD_ANTES ≥ µ PRODUCTIVIDAD _ DESPUES 





Contrastación de hipótesis 
WILCOXON 
Tabla 32: Estadísticos de muestras relacionadas (productividad) 
 
Tabla 33: Prueba de muestras relacionadas (productividad) 
 
 
Los estadísticos dicen si el SIG es menor a 0.05 entonces se valida la hipótesis 
alterna. 
Interpretación:  
Queda demostrado que la media de la PRODUCTIVIDAD antes (49.67) es 
menor que la media de la PRODUCTIVIDAD después (79.42), por consiguiente, 
se acepta la hipótesis de investigación alterna, por lo tanto, queda demostrado 
que la Ingeniería de métodos incrementa la productividad del proceso crediticio 




Hipótesis Específica 1 (Eficacia) 
Tabla 34: Prueba de normalidad de Eficacia con Shapiro Wilk 
 
Formulación de la conclusión de la P. de Normalidad:  
EFICACIA antes es  = 0,038 NO 
EFICACIA después es  =0,001 NO 
Tabla 35: Tabla de decisión de la prueba de normalidad (Eficacia)  
 
Interpretación:  
Como nuestros indicadores tuvieron puntuaciones NO - NO entonces concluimos 
que nuestros datos de Eficacia son NO PARAMÉTRICOS, por lo tanto, 
usaremos WILCOXON, para validar la primera hipótesis específica.  
Análisis de la primera hipótesis específica 
Contrastación de la hipótesis especifica 1 
Ho: La implementación de Ingeniería de Métodos no incrementa el 
cumplimiento de metas (EFICACIA) del proceso crediticio en la Cooperativa de 
Ahorro y Crédito Ilo, 2021. 
Ha: La implementación de Ingeniería de Métodos incrementa el cumplimiento 
de metas (EFICACIA) del proceso crediticio en la Cooperativa de Ahorro y 
Crédito Ilo, 2021. 
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Regla de decisión :(Promedio de medias) 
Ho:   µEFICACIA_ANTES ≥ µ EFICACIA _ DESPUES 
Ha:   µ EFICACIA_ANTES <µ EFICACIA_DESPUES 
52 < 80.58 
Contrastación de hipótesis 
WILCOXON 
Tabla 36: Estadísticos de muestras relacionadas (Eficacia) 
 
Tabla 37: Prueba de muestras relacionadas (Eficacia) 
 
 
Los estadísticos dicen si el SIG es menor a 0.05 entonces se valida la hipótesis 
alterna 
Interpretación: Quedo demostrado que la media de la Eficacia de antes era 52 
el cual es menor que la media de la Eficacia después con 80.58, por 
consiguiente, se acepta la hipótesis de investigación alterna, por la cual, queda 
demostrado que la Ingeniería de métodos incrementa el cumplimiento de metas 
del proceso crediticio en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ilo, 2021. 
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Análisis de la segunda hipótesis específica (Eficiencia)  
Tabla 38: Prueba de normalidad de Eficiencia con Shapiro Wilk 
 
Formulación de la conclusión de la P. de Normalidad:  
EFICIENCIA antes es  = 0,136 SI 
EFICIENCIA después es =0,850  SI 
Tabla 39: Tabla de decisión de la prueba de normalidad (Eficiencia) 
 
Interpretación:  
Como nuestros indicadores tuvieron puntuaciones SI-SI entonces concluimos 
que nuestros datos de Eficiencia son PARAMÉTRICOS, por lo tanto, 
utilizaremos para validar la primera hipótesis específica la PRUEBA T 
STUDENT. 
Análisis de la segunda hipótesis específica 
Contrastación de la hipótesis especifica 2 
Ho: La implementación de Ingeniería de Métodos no incrementa la optimización 
de los recursos (EFICIENCIA) del proceso crediticio en la Cooperativa de 
Ahorro y Crédito Ilo, 2021.  
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Ha: La implementación de Ingeniería de Métodos incrementa la optimización de 
los recursos (EFICIENCIA) del proceso crediticio en la Cooperativa de Ahorro y 
Crédito Ilo, 2021. 
Regla de decisión :(Promedio de medias) 
Ho:   µEFICACIA_ANTES ≥ µ EFICACIA _ DESPUES 
Ha:   µ EFICACIA_ANTES <µ EFICACIA_DESPUES 
89.17< 99.50 
Contrastación de hipótesis 
T STUDENT 
Tabla 40: Estadísticos de muestras relacionadas (Eficiencia) 
 
Tabla 41: Prueba de muestras relacionadas (Eficiencia) 
 
Los estadísticos dicen si el SIG es menor a 0.05 entonces se valida la hipótesis 
alterna 
Interpretación: 
Ha quedado demostrado que la media de la Eficiencia antes (89.17) es menor 
que la media de la Eficiencia después (99.50), por consiguiente, se acepta la 
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hipótesis de investigación alterna, por la cual, queda demostrado que la 
Ingeniería de métodos incrementa la optimización de recursos del proceso 
crediticio de la cooperativa de ahorro y crédito Ilo, 2021. 
ANALISIS COSTO BENEFICIO DE LA IMPLEMENTACIÓN 
Se realizo un análisis de costo beneficio de la implementación de la ingeniería 
de métodos para mejorar la productividad del proceso crediticio en la 
cooperativa, el cual se presenta a continuación: 
Tabla 42: Costo beneficio de la implementación de Ingeniería de Métodos 
 
Pudimos observar que la inversión representa el 26% del beneficio que se pueda 
obtener en el primer año, asimismo el beneficio representa el 391%, al 



























En la tabla 23 “Cuadro comparativo de productividad “, se obtuvo los resultados 
de la media de productividad antes (52%), después (79%), aceptándose la 
hipótesis de la investigación alterna quedando demostrado que la 
implementación de Ingeniería de Métodos incrementa la productividad del 
proceso crediticio en la Cooperativa de Ahorro y Crédito ILO, 2021; la muestra 
fue evaluada por nuestros indicadores que fueron calculados12 días antes y 12 
días después. Asimismo, Montoya-Reyes, M., González-Angeles, (2020), 
demuestra en su tesis “Ingeniería de métodos para aumentar la productividad 
laboral y eliminar el tiempo de inactividad, el objetivo fue mejorar la celda de 
fabricación y eliminar tiempos muertos de la celda de fabricación, como resultado 
obtuvo la disminución del tiempo muerto al 41%, aumentando la productividad 
de la fuerza laboral en un 20%. De la misma manera Departamento de Ingeniería 
Industrial, Facultad de Ingeniería, Universidad King Saud, P.O. Recuadro 80 
(2010), tenía como objetivo mejorar el proceso de inspección de cuellos de 
botella que consumía más tiempo en comparación con otros procesos, lo que 
resultó en una mejora en la producción diaria de 226 a 621 vehículos, lo que se 
traduce en una mejora del 174,8%. Dr. N S. Narahari, Dr. K N Subramanya, 
Vijayakumar M N (2010). The objective of the study was to streamline the 
"operations workshop" by identifying activities without Added Value in the process 
and comparing the execution time of the processes. The study concluded with a 
productivity improvement of 10% in productivity as well as the quality index 
improved from 0.92 to 0.94 / day.; concluyendo también Según Niebels y 
Freivalds (2009, pág. 3-4 y 6), que el estudio de métodos nos ayuda a analizar 
todas las operaciones para poder encontrar la mejor forma de realizar el trabajo, 
fabricar el producto y/o mejorar su calidad, aumentar la producción o reducir los 





En la tabla 27 “Cuadro comparativo de la eficiencia”, muestra como resultado la 
media antes (89%) a un (99%), por consiguiente, se acepta la hipótesis alterna 
en la cual queda demostrado que la aplicación de la ingeniería de métodos 
incrementa la optimización de recursos del proceso crediticio de la Cooperativa 
de Ahorro y Crédito Ilo, 2021, esto se respalda por un proceso ya normado y 
estandarizado.  
Prokopenko indica que la eficiencia es el grado que se genera un producto con 
los insumos disponibles y cuán importante es que el cliente perciba el valor.  
Por consiguiente, Rostaing (2019) en su investigación presenta como objetivo 
incrementar la atención de los desembolsos en la Unidad de Financiamientos del 
Departamento de Comercio Exterior de una entidad financiera, tomando como 
muestra 22 días antes y 22 días después de la aplicación de la metodología que 
dio como resultado que la eficiencia aumenta de un (85%) a un (87%). Además, 
Pérez (2017) presenta la contrastación de la hipótesis nula aceptando esta, ya 
que la media de la eficiencia es (70.63%) a un (98.2%), por lo cual queda 
demostrado que la aplicación de la ingeniería de métodos incrementa la 
eficiencia, así mismo el estudio realizado de los indicadores propuestos permiten 
lograr cada vez más los procesos mejoren su productividad. 
Así como también lo indica Toro (2020) en su tesis que tuvo como objetivo 
incrementar la productividad del proceso de producción mejorando el proceso de 
envases de 0.25 gal, dando como resultado el incremento de la eficiencia de un 





De acuerdo a los resultados obtenidos en la constatación de la hipótesis del 
cumplimiento de metas (eficacia), indica que el cálculo de la media antes es 
(52%) y después (81%), la cual esta expresada en la tabla 24, por consiguiente, 
se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna, queda demostrado 
que la aplicación de la ingeniería de métodos incrementa el cumplimiento de 
metas del proceso crediticio de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ilo 2021. 
Según Prokopenko nos indica que la eficacia es la medida en que se alcanzan 
las metas. Por consiguiente, Segundo Gualberto (2015), tuvo como objetivo 
cambiar de método de trabajo para reducir las condiciones que limitan la 
producción de pastillas; la aplicación de ingeniería de métodos demuestra que la 
eficacia ha incrementado de un 49% a un 69% debido a que se incrementó la 
capacidad de operación de las maquinarias con el nuevo método de trabajo. Así 
mismo, Rosas (2017), planteo como objetivo mejorar el proceso de montaje por 
ello tomó una muestra de 30 días y con la aplicación de la ingeniería de métodos 
el proceso de producción mostro una mejora en la eficacia de un 27.02%, se 
redujo los movimientos innecesarios en un 36.67%, por lo cual hay un aumento 
en las ganancias y un mayor control y estandarización de formatos.  
Así como también lo indica Toribio (2020) donde su tesis tuvo como objetivo 
reducir el tiempo del proceso múltiple de escape para mejorar la productividad, 
dando como resultado el incremento de la eficacia de un 73.96% a un 98.97% y 




































Primera conclusión.  
Se concluye que la ingeniería de métodos incrementa significativamente la 
productividad del proceso crediticio en un 29%, lo que se corrobora en la 
constatación de la hipótesis general. 
Segunda conclusión. 
Se concluye que la ingeniería de métodos incrementa el cumplimiento de metas 
del proceso crediticio lo cual queda demostrado en la tabla comparativa siendo 
el pre- test 52% y en el post-test 81%, así mismo en la constatación de la 
hipótesis especifica. 
Tercera conclusión.  
Se concluye que la ingeniería de métodos incrementa la optimización de 
recursos del proceso crediticio en un 10%, en la Cooperativa, Esto de corrobora 


















































En este último capítulo se pondrá en conocimiento todas las recomendaciones 
ofrecidas por los investigadores desde un pensamiento global de los resultados 
encontrados para la mejora de la productividad del proceso crediticio a través de 
la aplicación de la ingeniería de métodos. 
1. Recomendamos utilizar la herramienta de ingeniería de métodos en el 
proceso crediticio debido a que se incrementa significativamente la 
productividad, así como se pudo visualizar en la tabla 23 donde se 
incrementó la productividad de un 50% a un 79%, ya que esto nos ayuda 
a eliminar las principales causas que generan reprocesos, actividades 
innecesarias que no generan ningún valor al proceso, es por ello que para 
tener una mayor validez es seguir realizando los mecanismos planteados, 
no solo en los periodos estudiados sino en un mayor tiempo.  
2. Recomendamos que para continuar con una eficiente productividad se 
recomienda la realización de los comités los lunes, miércoles y viernes 
hasta el mediodía, para así seguir disminuyendo el tiempo estándar de la 
aprobación del crédito, así como se pudo corroborar que el tiempo 
estándar disminuyó de 287.29 min a 132.66 min.  
3. Se recomienda que para aumentar el indicador del cumplimiento de metas 
del proceso crediticio se siga evaluando las tareas que agregan valor y 
así eliminar procesos repetitivos o que no agreguen valor y poder aplicar 
las mejoras respectivas, así como se pudo apreciar en la tabla 9 y 11 
donde se mejora en un 19.61% y seguir realizando capacitaciones al 
personal involucrado en el proceso para que se encuentren más 
actualizados de las tareas que debe realizar y subsanen dudas en caso lo 
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Anexo 1: Matriz de Coherencia 
MATRIZ DE COHERENCIA 
PROBLEMAS OBJETIVOS  HIPÓTESIS 
GENERALES 
¿Cómo la Ingeniería de Métodos 
incrementará la productividad del 
proceso crediticio en la Cooperativa de 
Ahorro y Crédito ILO, 2021? 
Determinar como la implementación de 
Ingeniería de Métodos incrementa la 
productividad del proceso crediticio en la 
Cooperativa de Ahorro y Crédito ILO, 2021 
La implementación de Ingeniería de 
Métodos incrementa la productividad 
del proceso crediticio en la 
Cooperativa de Ahorro y Crédito ILO, 
2021 
ESPECIFICO 
¿Cómo la Ingeniería de Métodos 
incrementará el cumplimiento de metas 
del proceso crediticio en la Cooperativa 
de Ahorro y Crédito ILO, 2021? 
Determinar como la implementación de 
Ingeniería de Métodos incrementa el 
cumplimiento de metas del proceso crediticio 
en la Cooperativa de Ahorro y Crédito ILO, 
2021. 
La implementación de Ingeniería de 
Métodos incrementa el cumplimiento 
de metas del proceso crediticio en la 
Cooperativa de Ahorro y Crédito ILO, 
2021. 
¿Cómo la Ingeniería de Métodos 
incrementará la optimización de 
recursos del proceso crediticio en la 
Cooperativa de Ahorro y Crédito ILO, 
2021? 
Determinar como la implementación de 
Ingeniería de Métodos incrementa la 
optimización de los recursos del proceso 
crediticio en la Cooperativa de Ahorro y 
Crédito ILO, 2021. 
Determinar como la implementación 
de Ingeniería de Métodos incrementa 
la optimización de los recursos del 
proceso crediticio en la Cooperativa 
de Ahorro y Crédito ILO, 2021 
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Anexo 2: Matriz de operacionalización 
MATRIZ DE OPERACIONALIZACIÓN 
VARIABLE DEFINICIÓN CONCEPTUAL 
DEFINICIÓN 
OPERACIONAL 






La ingeniería de métodos es el 
análisis sistemático a fondo de 
todas las operaciones directas e 
indirectas con el fin de 
implementar mejoras que 
permitan que el trabajo se 
desarrolle más fácilmente, y 
permite que éste se realice en 
menos tiempo con una menor 
inversión por unidad. (Niebels y 
Freivalds, 2009, pp.3-4 y 6) 
Método que sirve para 
analizar todas las 
operaciones directas e 
indirectas con el fin de 
encontrar la mejor forma 
de realizar el proceso 
crediticio, para aumentar 
la producción por unidad 
de tiempo o reducir los 
costos por unidad de 






TE= Tiempo estándar 





Tareas que agregan valor 
TAV =((TT-TNP) /TT) *100 
TAV=Tareas que agregan valor 
TT=Total de tareas 






Gutiérrez Pulido (2010, pp.21), 
define a la productividad como 
el logro de mejores resultados 
de un proceso considerando los 
recursos y este se obtiene del 
cociente de unidades 
vendidas(resultados) y el 
tiempo total empleado. 
La productividad permite la 
ejecución del trabajo 
eficiente y eficaz en el 
desarrollo del proceso 
crediticio y proporciona 














Anexo 3:Datos de actividades (Pre-Test) 
  
1 3 6 7 9 10
10-Abr 13-Abr 16-Abr 17-Abr 20-Ene 21-Abr
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23
1 Consulta e imprime central interna 0.52 0.57 0.58 1.02 0.38 0.51 0.43 0.42 0.56 0.52 0.45 0.34 0.46 0.51 1.30 0.54 0.41 0.38 0.32 0.46 1.09 1.12 1.25 0.61
2 Consulta e imprime central externa de riesgos 1.43 1.15 1.39 1.19 0.58 1.34 1.23 1.34 1.10 1.12 1.27 0.30 0.54 1.08 1.04 0.31 1.34 1.45 0.34 1.44 1.38 0.53 1.04 1.04
3 Solicita y recibe los requisitos 1.56 2.18 1.21 1.34 2.13 4.51 1.57 1.43 0.47 0.55 1.03 0.38 2.56 1.51 1.10 1.06 1.17 0.48 0.53 2.11 1.28 2.14 1.07 1.45
4 Verifica si es posible sujeto de crédito 1.22 0.37 0.53 1.24 0.53 1.58 2.24 1.39 0.45 0.59 1.00 0.32 1.43 0.39 1.13 1.30 0.30 1.57 3.31 1.02 1.42 0.48 1.46 1.10
5 Redacta la solicitud del crédito del socio y solicita firma 2.56 3.33 3.46 2.57 1.32 3.05 4.39 2.47 4.53 5.56 2.17 3.06 3.25 3.21
6 Registra e imprime la solicitud en el sistema 1.23 1.35 0.52 1.43 1.13 1.39 1.56 1.47 1.47 1.43 2.20 1.11 3.13 2.26 2.13 2.51 3.32 2.07 2.49 1.09 1.51 1.08 2.22 1.74
7 Registra e imprime la ficha de evaluación en el sistema 2.35 1.56 2.3 2.12 2.32 2.26 1.50 3.11 2.47 3.21 2.40 2.57 3.48 2.43 2.36 2.14 2.26 3.27 3.49 2.25 3.20 3.01 2.29 2.54
8 Registra la propuesta del crédito en el Informe del crédito 3.45 5.36 4.28 2.59 1.26 4.13 3.45 2.57 5.47 4.36 4.18 4.12 3.42 3.74
9 Entrega la documentaciónal Jefe de créditos 0.51 0.38 0.48 0.43 0.46 0.43 0.36 0.38 0.52 1.38 0.34 0.35 0.41 0.40 0.48 0.45 0.49
10
Verifica la documentación y emite su comentario, para el comité 
ejecutivo
1.34 1.23 1.51 1.26 1.58 1.26 2.48 2.35 2.35 2.17 0.52 2.18 2.43 3.04 1.40 1.54 1.79
11 Espera la realización del Comité de créditos 360.00 210.00 210.00 360.00 360.00 360.00 360.00 360.00 240.00 120.00 210.00 90.00 60.00 253.85
12
El Comité de Créditos, analiza y evalúa viabilidad de Propuesta de 
Crédito 
10.06 9.41 12.06 6.27 8.47 8.05 7.33 8.24 6.52 12.30 6.44 10.03 7.05 8.63
13
Comité registra comentario, sello y V°B°de la aprobación en Informe 
del crédito
1.58 2.22 2.15 1.58 2.05 2.39 3.52 1.53 1.48 1.56 2.06 3.31 2.16 2.12
14
Elabora el acta de comité y solicita firma de los integrantes del 
comité
1.35 2.45 1.49 2.08 1.35 3.02 1.57 2.11 2.45 3.34 3.30 2.43 3.28 2.32
15
Entrega el acta a la secretaria y solicita la emisión de memorando
0.48 0.52 0.37 0.34 0.43 0.35 0.33 0.43 0.35 0.47 0.36 0.42 0.38 0.40
16 Elabora el memorando del crédito aprobado 0.42 0.33 0.59 0.4 0.58 0.59 0.45 0.51 0.44 0.50 0.50 0.43 0.56 0.48
17 Solicita firma de Gerencia General 0.58 0.32 0.48 0.44 0.32 0.24 0.31 0.42 0.47 0.35 0.38 0.27 0.22 0.37
18 G.G. firma y sella memornado 0.23 0.25 0.34 0.41 0.19 0.32 0.46 0.38 0.51 0.38 0.35 0.41 0.49 0.36
19 Entrega el memorando a la Jefe de créditos convenio 0.42 0.27 0.45 0.29 0.42 0.42 0.41 0.45 0.33 0.35 0.34 0.41 0.37 0.38
20 Entrega memorando de aprobación al  Ejecutivo de créditos 0.47 0.30 0.33 0.35 0.38 0.36 0.37 0.39 0.35 0.36 0.32 0.34 0.30 0.36
21 Aprueba el crédito a traves del sistema 0.32 0.41 0.35 0.49 0.26 0.10 0.12 0.15 0.37 0.41 0.39 0.32 0.38 0.48 0.34 0.42 0.16 0.39 0.15 0.12 0.29 0.37 0.22 0.30
22 Imprime el resumen del crédito del sistema 0.34 0.32 0.27 0.46 0.16 0.12 0.14 0.16 0.21 1.02 0.32 0.48 0.37 0.49 0.41 0.24 0.15 0.17 0.29 0.17 0.49 0.34 0.31 0.32
23 Solicita al socio que llene el seguro de desgravamen 0.37 0.30 0.35 0.42 0.27 0.33 0.21 0.25 0.23 0.21 0.32 0.30 0.28 0.36 0.40 0.40 0.26 0.39 0.12 0.23 0.40 0.32 0.45 0.31
24
Realiza desembolso en el sistema e imprime comprobante de 
desembolso
0.53 0.45 0.37 0.41 0.43 0.27 0.25 0.36 0.18 0.34 0.51 0.14 0.38 0.46 0.46 0.32 0.43 0.36 0.32 0.50 0.31 0.22 0.40 0.37
25 Imprime documentos contractuales 1.23 1.43 1.37 1.51 1.13 1.56 2.43 1.52 2.52 2.11 2.03 1.40 2.49 2.56 2.42 1.27 1.52 2.24 2.54 2.30 2.47 1.56 2.10 1.90
26 Solicita firma y huella del socio en documentos contractuales 2.13 1.57 3.07 2.29 2.07 1.43 1.40 2.38 1.38 3.22 2.03 3.36 2.45 2.53 3.26 2.49 2.10 3.18 2.48 3.14 1.58 2.15 1.45 2.31
27
Entrega la documentación al socio y explica condiciones del crédito
0.41 0.35 0.22 0.29 0.42 0.31 0.13 0.12 0.37 0.29 0.34 0.43 0.52 0.52 0.30 0.42 0.48 0.42 0.50 0.23 0.15 0.34 0.26 0.34
28
Indica al socio que se translade a la ventanilla, para el retiro del 
efectivo
0.23 0.21 0.29 0.36 0.34 0.11 0.16 0.16 0.12 0.17 0.15 0.21 0.13 0.28 0.25 0.13 0.17 0.21 0.19 0.14 0.21 0.29 0.23 0.21
29 Arma el expediente de créditos 1.34 1.23 2.07 2.46 1.13 1.15 4.25 2.06 4.46 0.41 3.18 2.48 1.58 1.39 2.54 3.46 2.40 3.42 2.28 3.29 2.43 3.24 3.05 2.40
30 Fedatea la documentación, para su custodia 0.51 0.43 0.37 0.52 0.37 0.44 0.57 0.39 0.51 0.43 0.49 0.49 1.43 0.47 0.52 1.10 0.37 0.56 0.52 0.34 0.51 0.32 0.54 0.53
31 Socio se translada a ventanilla, para el retiro del efectivo 0.38 0.31 0.34 0.33 0.41 0.33 0.35 0.32 0.34 1.08 0.43 0.33 0.47 0.34 0.44 0.33 0.35 0.33 0.34 0.46 0.39 0.34 0.42 0.40
32 Solicita el DOI del socio 0.35 0.41 0.24 0.37 0.13 0.28 0.18 0.21 0.17 0.48 0.20 0.44 0.36 0.15 0.46 0.57 0.48 0.46 0.45 0.25 0.14 0.47 0.22 0.32
33
Registra en el sistema el retiro del dinero e imprime comprobante
0.52 1.04 1.1 0.58 0.37 1.02 0.56 0.43 0.45 0.56 0.58 0.57 0.59 0.49 0.46 1.07 0.56 1.08 0.56 0.35 0.58 1.14 1.05 0.68
34 Solicita firma en comprobante y coteja con el DNI 0.43 0.52 0.49 0.52 0.36 0.33 0.46 0.43 0.37 0.49 0.34 0.46 0.31 0.34 0.39 0.28 0.48 0.27 0.36 0.33 0.32 0.45 0.43 0.40




Actividades: Evaluación, Aprobación y Desembolso
Fecha de Inicio: 10/04/2021 Fecha de Fin: 23/04/2021
N° ACTIVIDAD TAREAS
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Anexo 4: Datos de actividades (Post-Test) 
   
1 3 7
24-Abr 27-Abr 3-May
N° TAREAS 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 TM
1 Consulta e imprime central interna 0.54 0.42 1.13 1.21 0.36 0.53 1.06 0.39 1.00 0.42 0.48 0.44 0.42 1.13 0.55 1.08 1.14 1.04 1.03 0.58 1.12 0.52 0.78
2 Consulta e imprime central externa de riesgos 0.59 0.43 1.15 1.06 1.21 1.08 0.45 0.56 1.07 1.09 0.43 1.09 0.53 1.02 1.03 1.13 0.57 0.52 0.42 0.58 0.42 0.59 0.72
3 Solicita y recibe los requisitos 0.56 1.23 2.12 0.53 1.18 0.56 0.42 0.49 1.26 1.35 1.14 1.03 0.43 1.05 1.56 0.58 1.38 1.22 0.43 2.20 1.08 0.46 1.01
4 Verifica si es posible sujeto de crédito 1.06 0.44 1.12 0.59 1.05 0.58 1.01 1.17 2.06 0.51 0.41 2.09 1.07 1.27 0.52 1.14 1.02 1.25 0.43 1.13 1.17 1.02 1.08
5 Registra e imprime la solicitud en el sistema 1.07 1.03 1.12 1.18 0.55 1.24 1.36 2.02 2.13 1.30 1.48 3.02 1.07 1.16 1.28 1.34 1.57 1.31 1.37 1.47 0.57 0.43 1.43
6 Registra e imprime la ficha de evaluación en el sistema 1.26 1.22 1.58 1.35 1.27 1.45 1.46 1.53 1.58 1.17 1.58 1.47 2.09 2.02 1.47 1.18 1.43 1.37 1.54 1.36 1.07 1.13 1.47
7
Registra la propuesta del crédito en el Informe del 
crédito
3.19 3.41 4.27 4.56 4.42
8 Arma el expediente de créditos 1.32 1.24 1.22 1.28 0.58 1.36 0.51 1.13 2.05 1.39 1.15 2.37 1.21 1.29 1.23 1.12 1.23 1.29 1.02 2.11 0.59 1.23 1.31
9 Fedatea la documentación, para su custodia 1.12 0.47 1.12 0.55 0.56 0.42 0.52 0.48 1.06 0.55 0.56 1.09 0.32 0.53 0.47 1.10 0.45 0.57 0.52 1.06 1.03 0.59 0.68
10 Entrega la documentaciónal Jefe de créditos 0.46 0.45 0.41 0.43 0.40 0.35 0.39 0.47 0.42 0.37 0.40 0.41 0.39 0.36 0.46 0.34 0.37 0.41 0.29 0.46 0.39 0.38 0.39
11 Verifica la documentación y emite su comentario, para 0.58 1.52 2.00 1.43 1.37 1.51 2.31 1.53 2.18 1.48 1.41 2.01 1.51 2.05 1.41 2.04 1.46 1.41 1.55 2.29 1.57 2.27 1.78
12 Espera la realización del Comité de créditos 60.00 60.00 120.00 180.00 30.00 110.00
13 Analiza y evalúa viabilidad de Propuesta de Crédito 1.45 1.23 6.39 1.56 2.17 9.20 2.54 1.37 11.28 2.09 1.27 8.56 2.43 2.04 1.37 1.46 2.14 1.20 1.53 10.20 1.56 2.45 3.34
14
Registra comentario, sello y V°B°de la aprobación en 
Informe del crédito y/o en acta de comité 
0.56 0.48 2.54 1.54 0.56 1.59 1.32 1.47 2.08 1.13 0.59 2.11 2.10 1.09 1.52 1.53 1.34 0.47 2.23 3.42 1.23 1.18 1.55
15 Aprueba el crédito a traves del sistema 0.27 0.22 0.37 0.19 0.25 0.34 0.21 0.36 0.24 0.35 0.28 0.19 0.29 0.33 0.32 0.28 0.31 0.17 0.23 0.25 0.31 0.22 0.27
16
Entrega el expediente de créditos al  Ejecutivo de 
créditos
0.43 0.32 0.31 0.34 0.42 0.36
17
Imprime el resumen del crédito del sistema, coloca V°B° 
y sello
0.32 0.27 0.19 0.18 0.21 0.23 0.28 0.25 0.19 0.22 0.29 0.35 0.23 0.36 0.25 0.32 0.16 0.26 0.24 0.22 0.24 0.21 0.25
18
Entrega expediente al Asistente de desembolso, para el 
desembolso del crédito
0.52 0.53 0.43 0.45 0.53 0.48 0.48 0.52 0.35 0.42 0.46 0.38 0.56 0.39 0.43 0.52 0.46 0.49 0.56 0.38 0.56 0.37 0.46
19 Solicita al socio su DOI y que llene el seguro de 0.35 0.31 0.29 0.19 0.25 0.21 0.18 0.38 0.35 0.30 0.40 0.46 0.26 0.41 0.21 0.18 0.29 0.32 0.45 0.39 0.36 0.28 0.33
20
Realiza desembolso en el sistema e imprime 
comprobante de desembolso
0.53 0.18 0.37 0.21 0.21 0.34 0.28 0.15 0.49 0.22 0.39 0.41 0.23 0.17 0.29 0.45 0.24 0.27 0.18 0.23 0.42 0.18 0.29
21 Imprime documentos contractuales 1.13 1.54 1.27 1.39 1.56 2.11 2.18 1.58 2.27 1.34 1.39 1.55 1.35 1.23 1.42 1.43 1.23 1.14 2.07 2.05 1.37 1.43 1.56
22
Solicita firma y huella del socio en documentos 
contractuales
2.27 1.47 2.21 2.07 2.29 3.22 3.15 2.21 1.59 2.04 2.33 3.31 2.01 1.34 3.07 1.27 2.28 2.12 2.30 3.25 1.34 1.21 2.18
23 Entrega la documentación al socio y explica condiciones 0.36 0.17 0.38 0.16 0.18 0.29 0.28 0.13 0.39 0.37 0.32 0.23 0.16 0.40 0.21 0.35 0.17 0.21 0.42 0.27 0.31 0.27 0.28
24
Indica al socio que se translade a la ventanilla, para el 
retiro del efectivo
0.22 0.27 0.21 0.12 0.21 0.17 0.18 0.26 0.22 0.15 0.13 0.26 0.13 0.32 0.22 0.16 0.11 0.16 0.17 0.19 0.24 0.18 0.19
25
Socio se translada a ventanilla, para el retiro del 
efectivo
0.43 0.34 0.38 0.35 0.33 0.41 0.39 0.43 0.34 0.32 0.38 0.45 0.39 0.44 0.33 0.36 0.39 0.32 0.36 0.44 0.41 0.36 0.38
26 Solicita el DOI del socio 0.32 0.27 0.47 0.49 0.52 0.43 0.41 0.23 0.31 0.43 0.39 0.29 0.31 0.31 0.39 0.24 0.48 0.54 0.31 0.37 0.28 0.25 0.35
27
Registra en el sistema el retiro del dinero e imprime 
comprobante
0.41 0.56 0.59 1.02 0.11 1.08 0.53 0.48 1.05 0.59 1.02 1.04 0.48 0.43 0.38 0.57 1.03 0.46 0.49 0.59 1.10 0.54 0.67
28 Solicita firma en comprobante y coteja con el DNI 0.51 0.58 1.02 0.48 0.56 0.48 1.01 0.46 0.52 0.32 0.39 0.51 0.35 1.06 0.43 1.02 0.53 0.34 0.46 0.42 0.53 0.51 0.55


























26-Abr 28-Abr 29-Abr 30-Abr 4-May 5-May 6-May
2 4 5 6 8 9
DATOS DE TIEMPOS DE TAREAS (POST-TEST)
Proceso: Proceso Cediticio
Actividades: Evaluación, Aprobación y Desembolso




Anexo 5: Tiempo estándar del Proceso Crediticio (Sin Comité) – Pre test 
   
Evaluación, Aprobación y Desembolso
N° ACTIVIDAD TAREAS 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 TM FV TN S TS
1 Consulta e imprime central interna 0.52 0.57 1.02 0.51 0.42 0.46 1.30 0.54 0.32 1.12 0.68 87% 0.59 10.5% 0.65
2 Consulta e imprime central externa de riesgos 1.43 1.15 1.19 1.34 1.34 0.54 1.04 0.31 0.34 0.53 0.92 87% 0.80 10.5% 0.89
3 Solicita y recibe los requisitos 1.56 2.18 1.34 4.51 1.43 2.56 1.10 1.06 0.53 2.14 1.84 87% 1.60 10.5% 1.77
4 Verifica si es posible sujeto de crédito 1.22 0.37 1.24 1.58 1.39 1.43 1.13 1.30 3.31 0.48 1.35 87% 1.17 10.5% 1.29
5 Redacta la solicitud del crédito del socio y solicita firma
6 Registra e imprime la solicitud en el sistema 1.23 1.35 1.43 1.39 1.47 3.13 2.13 2.51 2.49 1.08 1.82 87% 1.58 10.5% 1.75
7 Registra e imprime la ficha de evaluación en el sistema 2.35 1.56 2.12 2.26 3.11 3.48 2.36 2.14 3.49 3.01 2.59 87% 2.25 10.5% 2.49
8 Registra la propuesta del crédito en el Informe del crédito
9 Entrega la documentaciónal Jefe de créditos 0.51 0.00 0.48 0.43 0.36 87% 0.31 10.5% 0.34
10
Verifica la documentación y emite su comentario, para el comité 
ejecutivo
1.34 0.00 1.51 1.26 1.03 87% 0.89 10.5% 0.99
11 Espera la realización del Comité de créditos
12
El Comité de Créditos, analiza y evalúa viabilidad de Propuesta de 
Crédito 
13
Comité registra comentario, sello y V°B°de la aprobación en Informe 
del crédito
14
Elabora el acta de comité y solicita firma de los integrantes del 
comité
15 Entrega el acta a la secretaria y solicita la emisión de memorando
16 Elabora el memorando del crédito aprobado
17 Solicita firma de Gerencia General
18 G.G. firma y sella memornado
19 Entrega el memorando a la Jefe de créditos convenio 
20 Entrega memorando de aprobación al  Ejecutivo de créditos
21 Aprueba el crédito a traves del sistema 0.32 0.41 0.49 0.1 0.15 0.38 0.34 0.42 0.15 0.37 0.31 87% 0.27 10.5% 0.30
22 Imprime el resumen del crédito del sistema 0.34 0.32 0.46 0.12 0.16 0.37 0.41 0.24 0.29 0.34 0.31 87% 0.27 10.5% 0.29
23 Solicita al socio que llene el seguro de desgravamen 0.37 0.30 0.42 0.33 0.25 0.28 0.40 0.40 0.12 0.32 0.32 87% 0.28 10.5% 0.31
24
Realiza desembolso en el sistema e imprime comprobante de 
desembolso
0.53 0.45 0.41 0.27 0.36 0.38 0.46 0.32 0.32 0.22 0.37 87% 0.32 10.5% 0.36
25 Imprime documentos contractuales 1.23 1.43 1.51 1.56 1.52 2.49 2.42 1.27 2.54 1.56 1.75 87% 1.53 10.5% 1.69
26 Solicita firma y huella del socio en documentos contractuales 2.13 1.57 2.29 1.43 2.38 2.45 3.26 2.49 2.48 2.15 2.26 87% 1.97 10.5% 2.18
27
Entrega la documentación al socio y explica condiciones del crédito
0.41 0.35 0.29 0.31 0.12 0.52 0.30 0.42 0.5 0.34 0.36 87% 0.31 10.5% 0.34
28
Indica al socio que se translade a la ventanilla, para el retiro del 
efectivo
0.23 0.21 0.36 0.11 0.16 0.13 0.25 0.13 0.19 0.29 0.21 87% 0.18 10.5% 0.20
29 Arma el expediente de créditos 1.34 1.23 2.46 1.15 2.06 1.58 2.54 3.46 2.28 3.24 2.13 87% 1.86 10.5% 2.05
30 Fedatea la documentación, para su custodia 0.51 0.43 0.52 0.44 0.39 1.43 0.52 1.10 0.52 0.32 0.62 87% 0.54 10.5% 0.59
31 Socio se translada a ventanilla, para el retiro del efectivo 0.38 0.31 0.33 0.33 0.32 0.47 0.44 0.33 0.34 0.34 0.36 87% 0.31 10.5% 0.35
32 Solicita el DOI del socio 0.35 0.41 0.37 0.28 0.21 0.36 0.46 0.57 0.45 0.47 0.39 87% 0.34 10.5% 0.38
33 Registra en el sistema el retiro del dinero e imprime comprobante 0.52 1.04 0.58 1.02 0.43 0.59 0.46 1.07 0.56 1.14 0.74 87% 0.64 10.5% 0.71
34 Solicita firma en comprobante y coteja con el DNI 0.43 0.52 0.52 0.33 0.43 0.31 0.39 0.28 0.36 0.45 0.40 87% 0.35 10.5% 0.39
35 Verifica y entrega el dinero 1.10 0.59 0.47 1.32 1.14 1.58 1.04 1.13 1.48 1.12 1.10 87% 0.95 10.5% 1.05
20.29
























Fecha de Inicio: Fecha de Fin:
97 
 
Anexo 6: Tiempo estándar del Proceso Crediticio (Con Comité) – Pre test 
  
N° ACTIVIDAD TAREAS 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 TM FV TN S TS
1 Consulta e imprime central interna 0.58 0.38 0.43 0.56 0.52 0.45 0.34 0.51 0.41 0.38 0.46 1.09 1.25 0.57 0.87 0.49 0.11 0.54
2 Consulta e imprime central externa de riesgos 1.39 0.58 1.23 1.10 1.12 1.27 0.30 1.08 1.34 1.45 1.44 1.38 1.04 1.13 0.87 0.99 0.11 1.09
3 Solicita y recibe los requisitos 1.21 2.13 1.57 0.47 0.55 1.03 0.38 1.51 1.17 0.48 2.11 1.28 1.07 1.15 0.87 1.00 0.11 1.11
4 Verifica si es posible sujeto de crédito 0.53 0.53 2.24 0.45 0.59 1.00 0.32 0.39 0.30 1.57 1.02 1.42 1.46 0.91 0.87 0.79 0.11 0.87
5 Redacta la solicitud del crédito del socio y solicita firma 2.56 3.33 3.46 2.57 1.32 3.05 4.39 2.47 4.53 5.56 2.17 3.06 3.25 3.21 0.87 2.79 0.11 3.09
6 Registra e imprime la solicitud en el sistema 0.52 1.13 1.56 1.47 1.43 2.20 1.11 2.26 3.32 2.07 1.09 1.51 2.22 1.68 0.87 1.46 0.11 1.62
7 Registra e imprime la ficha de evaluación en el sistema 2.30 2.32 1.50 2.47 3.21 2.40 2.57 2.43 2.26 3.27 2.25 3.20 2.29 2.50 0.87 2.17 0.11 2.40
8 Registra la propuesta del crédito en el Informe del crédito 3.45 5.36 4.28 2.59 1.26 4.13 3.45 2.57 5.47 4.36 4.18 4.12 3.42 3.74 0.87 3.26 0.11 3.60
9 Entrega la documentaciónal Jefe de créditos 0.38 0.43 0.46 0.36 0.38 0.52 1.38 0.34 0.35 0.41 0.40 0.48 0.45 0.49 0.87 0.42 0.11 0.47
10
Verifica la documentación y emite su comentario, para el comité 
ejecutivo
1.23 1.26 1.58 2.48 2.35 2.35 2.17 0.52 2.18 2.43 3.04 1.40 1.54 1.89 0.87 1.64 0.11 1.81
11 Espera la realización del Comité de créditos 360.00 210.00 210.00 360.00 360.00 360.00 360.00 360.00 240.00 120.00 210.00 90.00 60.00 253.85 0.87 220.85 0.11 244.04
12
El Comité de Créditos, analiza y evalúa viabilidad de Propuesta de 
Crédito 
10.06 9.41 12.06 6.27 8.47 8.05 7.33 8.24 6.52 12.30 6.44 10.03 7.05 8.63 0.87 7.51 0.11 8.30
13
Comité registra comentario, sello y V°B°de la aprobación en Informe 
del crédito
1.58 2.22 2.15 1.58 2.05 2.39 3.52 1.53 1.48 1.56 2.06 3.31 2.16 2.12 0.87 1.85 0.11 2.04
14
Elabora el acta de comité y solicita firma de los integrantes del 
comité
1.35 2.45 1.49 2.08 1.35 3.02 1.57 2.11 2.45 3.34 3.30 2.43 3.28 2.32 0.87 2.02 0.11 2.23
15 Entrega el acta a la secretaria y solicita la emisión de memorando 0.48 0.52 0.37 0.34 0.43 0.35 0.33 0.43 0.35 0.47 0.36 0.42 0.38 0.40 0.87 0.35 0.11 0.39
16 Elabora el memorando del crédito aprobado 0.42 0.33 0.59 0.40 0.58 0.59 0.45 0.51 0.44 0.50 0.50 0.43 0.56 0.48 0.87 0.42 0.11 0.47
17 Solicita firma de Gerencia General 0.58 0.32 0.48 0.44 0.32 0.24 0.31 0.42 0.47 0.35 0.38 0.27 0.22 0.37 0.87 0.32 0.11 0.35
18 G.G. firma y sella memornado 0.23 0.25 0.34 0.41 0.19 0.32 0.46 0.38 0.51 0.38 0.35 0.41 0.49 0.36 0.87 0.32 0.11 0.35
19 Entrega el memorando a la Jefe de créditos convenio 0.42 0.27 0.45 0.29 0.42 0.42 0.41 0.45 0.33 0.35 0.34 0.41 0.37 0.38 0.87 0.33 0.11 0.36
20 Entrega memorando de aprobación al  Ejecutivo de créditos 0.47 0.30 0.33 0.35 0.38 0.36 0.37 0.39 0.35 0.36 0.32 0.34 0.30 0.36 0.87 0.31 0.11 0.34
21 Aprueba el crédito a traves del sistema 0.35 0.26 0.12 0.37 0.41 0.39 0.32 0.48 0.16 0.39 0.12 0.29 0.22 0.30 0.87 0.26 0.11 0.29
22 Imprime el resumen del crédito del sistema 0.27 0.16 0.14 0.21 1.02 0.32 0.48 0.49 0.15 0.17 0.17 0.49 0.31 0.34 0.87 0.29 0.11 0.32
23 Solicita al socio que llene el seguro de desgravamen 0.35 0.27 0.21 0.23 0.21 0.32 0.30 0.36 0.26 0.39 0.23 0.40 0.45 0.31 0.87 0.27 0.11 0.29
24
Realiza desembolso en el sistema e imprime comprobante de 
desembolso
0.37 0.43 0.25 0.18 0.34 0.51 0.14 0.46 0.43 0.36 0.50 0.31 0.40 0.36 0.87 0.31 0.11 0.35
25 Imprime documentos contractuales 1.37 1.13 2.43 2.52 2.11 2.03 1.40 2.56 1.52 2.24 2.30 2.47 2.10 2.01 0.87 1.75 0.11 1.94
26 Solicita firma y huella del socio en documentos contractuales 3.07 2.07 1.40 1.38 3.22 2.03 3.36 2.53 2.10 3.18 3.14 1.58 1.45 2.35 0.87 2.04 0.11 2.26
27
Entrega la documentación al socio y explica condiciones del crédito
0.22 0.42 0.13 0.37 0.29 0.34 0.43 0.52 0.48 0.42 0.23 0.15 0.26 0.33 0.87 0.29 0.11 0.32
28
Indica al socio que se translade a la ventanilla, para el retiro del 
efectivo
0.29 0.34 0.16 0.12 0.17 0.15 0.21 0.28 0.17 0.21 0.14 0.21 0.23 0.21 0.87 0.18 0.11 0.20
29 Arma el expediente de créditos 2.07 1.13 4.25 4.46 0.41 3.18 2.48 1.39 2.40 3.42 3.29 2.43 3.05 2.61 0.87 2.27 0.11 2.51
30 Fedatea la documentación, para su custodia 0.37 0.37 0.57 0.51 0.43 0.49 0.49 0.47 0.37 0.56 0.34 0.51 0.54 0.46 0.87 0.40 0.11 0.45
31 Socio se translada a ventanilla, para el retiro del efectivo 0.34 0.41 0.35 0.34 1.08 0.43 0.33 0.34 0.35 0.33 0.46 0.39 0.42 0.43 0.87 0.37 0.11 0.41
32 Solicita el DOI del socio 0.24 0.13 0.18 0.17 0.48 0.20 0.44 0.15 0.48 0.46 0.25 0.14 0.22 0.27 0.87 0.24 0.11 0.26
33 Registra en el sistema el retiro del dinero e imprime comprobante 1.10 0.37 0.56 0.45 0.56 0.58 0.57 0.49 0.56 1.08 0.35 0.58 1.05 0.64 0.87 0.56 0.11 0.61
34 Solicita firma en comprobante y coteja con el DNI 0.49 0.36 0.46 0.37 0.49 0.34 0.46 0.34 0.48 0.27 0.33 0.32 0.43 0.40 0.87 0.34 0.11 0.38




Evaluación, Aprobación y Desembolso
Fecha de Inicio: 10/04/2021 Fecha de Inicio: 23/04/2021




























N° A TAREAS 1 2 3 4 5 TM FV TN S TS
1 Consulta e imprime central interna 1.13 0.53 1.00 0.44 0.58 0.74 87% 0.64 10.5% 0.71
2 Consulta e imprime central externa de riesgos 1.15 1.08 1.07 1.09 0.58 0.99 87% 0.86 10.5% 0.96
3 Solicita y recibe los requisitos 2.12 0.56 1.26 1.03 2.20 1.43 87% 1.25 10.5% 1.38
4 Verifica si es posible sujeto de crédito 1.12 0.58 2.06 2.09 1.13 1.40 87% 1.21 10.5% 1.34
5 Registra e imprime la solicitud en el sistema 1.12 1.24 2.13 3.02 1.47 1.80 87% 1.56 10.5% 1.73
6 Registra e imprime la ficha de evaluación en el sistema 1.58 1.45 1.58 1.47 1.36 1.49 87% 1.29 10.5% 1.43
7
Registra la propuesta del crédito en el Informe del 
crédito
3.19 3.41 4.27 4.56 0.00 3.09 87% 2.68 10.5% 2.97
8 Arma el expediente de créditos 1.22 1.36 2.05 2.37 2.11 1.82 87% 1.59 10.5% 1.75
9 Fedatea la documentación, para su custodia 1.12 0.42 1.06 1.09 1.06 0.95 87% 0.83 10.5% 0.91
10 Entrega la documentaciónal Jefe de créditos 0.41 0.35 0.42 0.41 0.46 0.41 87% 0.36 10.5% 0.39
11
Verifica la documentación y emite su comentario, para 
el comité ejecutivo
2.00 1.51 2.18 2.01 2.29 2.00 87% 1.74 10.5% 1.92
12 Espera la realización del Comité de créditos 60.00 60.00 120.00 180.00 30.00 90.00 87% 78.30 10.5% 86.52
13 Analiza y evalúa viabilidad de Propuesta de Crédito 6.39 9.20 11.28 8.56 10.20 9.13 87% 7.94 10.5% 8.77
14
Registra comentario, sello y V°B°de la aprobación en 
Informe del crédito y/o en acta de comité 
2.54 1.59 2.08 2.11 3.42 2.35 87% 2.04 10.5% 2.26
15 Aprueba el crédito a traves del sistema 0.37 0.34 0.24 0.19 0.25 0.28 87% 0.24 10.5% 0.27
16
Entrega el expediente de créditos al  Ejecutivo de 
créditos
0.43 0.32 0.31 0.34 0.42 0.36 87% 0.32 10.5% 0.35
17
Imprime el resumen del crédito del sistema, coloca V°B° 
y sello
0.19 0.23 0.19 0.35 0.22 0.24 87% 0.21 10.5% 0.23
18
Entrega expediente al Asistente de desembolso, para el 
desembolso del crédito
0.43 0.48 0.35 0.38 0.38 0.40 87% 0.35 10.5% 0.39
19
Solicita al socio su DOI y que llene el seguro de 
desgravamen
0.29 0.21 0.35 0.46 0.39 0.34 87% 0.30 10.5% 0.33
20
Realiza desembolso en el sistema e imprime 
comprobante de desembolso
0.37 0.34 0.49 0.41 0.23 0.37 87% 0.32 10.5% 0.35
21 Imprime documentos contractuales 1.27 2.11 2.27 1.55 2.05 1.85 87% 1.61 10.5% 1.78
22
Solicita firma y huella del socio en documentos 
contractuales
2.21 3.22 1.59 3.31 3.25 2.72 87% 2.36 10.5% 2.61
23
Entrega la documentación al socio y explica condiciones 
del crédito
0.38 0.29 0.39 0.23 0.27 0.31 87% 0.27 10.5% 0.30
24
Indica al socio que se translade a la ventanilla, para el 
retiro del efectivo
0.21 0.17 0.22 0.26 0.19 0.21 87% 0.18 10.5% 0.20
25
Socio se translada a ventanilla, para el retiro del 
efectivo
0.38 0.41 0.34 0.45 0.44 0.40 87% 0.35 10.5% 0.39
26 Solicita el DOI del socio 0.47 0.43 0.31 0.29 0.37 0.37 87% 0.33 10.5% 0.36
27
Registra en el sistema el retiro del dinero e imprime 
comprobante
0.59 1.08 1.05 1.04 0.59 0.87 87% 0.76 10.5% 0.84
28 Solicita firma en comprobante y coteja con el DNI 1.02 0.48 0.52 0.51 0.42 0.59 87% 0.51 10.5% 0.57
29 Verifica y entrega el dinero 0.51 1.12 1.28 1.03 1.27 1.04 87% 0.91 10.5% 1.00
123.00
Tiempo estándar del Proceso crediticio (Con Comité) - Post test
Proceso:
Actividades: 
Fecha de Inicio: Fecha de Fin:
Proceso crediticio























Anexo 8: Tiempo estándar del Proceso Crediticio (Sin Comité) – Post test 
 
  
N° A TAREAS 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 TM FV TN S TS
1 Consulta e imprime central interna 0.54 0.42 1.21 0.36 1.06 0.39 0.42 0.48 0.42 1.13 0.55 1.08 1.14 1.04 1.03 1.12 0.52 0.76 87% 0.66 10.50% 0.73
2 Consulta e imprime central externa de riesgos 0.59 0.43 1.06 1.21 0.45 0.56 1.09 0.43 0.53 1.02 1.03 1.13 0.57 0.52 0.42 0.42 0.59 0.74 87% 0.64 10.50% 0.71
3 Solicita y recibe los requisitos 0.56 1.23 0.53 1.18 0.42 0.49 1.35 1.14 0.43 1.05 1.56 0.58 1.38 1.22 0.43 1.08 0.46 0.90 87% 0.79 10.50% 0.87
4 Verifica si es posible sujeto de crédito 1.06 0.44 0.59 1.05 1.01 1.17 0.51 0.41 1.07 1.27 0.52 1.14 1.02 1.25 0.43 1.17 1.02 0.86 87% 0.75 10.50% 0.83
5 Registra e imprime la solicitud en el sistema 1.07 1.03 1.18 0.55 1.36 2.02 1.30 1.48 1.07 1.16 1.28 1.34 1.57 1.31 1.37 0.57 0.43 1.27 87% 1.11 10.50% 1.22
6 Registra e imprime la ficha de evaluación en el sistema 1.26 1.22 1.35 1.27 1.46 1.53 1.17 1.58 2.09 2.02 1.47 1.18 1.43 1.37 1.54 1.07 1.13 1.46 87% 1.27 10.50% 1.41
7
Registra la propuesta del crédito en el Informe del 
crédito
8 Arma el expediente de créditos 1.32 1.24 1.28 0.58 0.51 1.13 1.39 1.15 1.21 1.29 1.23 1.12 1.23 1.29 1.02 0.59 1.23 1.13 87% 0.99 10.50% 1.09
9 Fedatea la documentación, para su custodia 1.12 0.47 0.55 0.56 0.52 0.48 0.55 0.56 0.32 0.53 0.47 1.10 0.45 0.57 0.52 1.03 0.59 0.58 87% 0.51 10.50% 0.56
10 Entrega la documentaciónal Jefe de créditos 0.46 0.45 0.43 0.40 0.39 0.47 0.37 0.40 0.39 0.36 0.46 0.34 0.37 0.41 0.29 0.39 0.38 0.40 87% 0.35 10.50% 0.38
11
Verifica la documentación y emite su comentario, para 
el comité ejecutivo
0.58 1.52 1.43 1.37 2.31 1.53 1.48 1.41 1.51 2.05 1.41 2.04 1.46 1.41 1.55 1.57 2.27 1.54 87% 1.34 10.50% 1.48
12 Espera la realización del Comité de créditos
13 Analiza y evalúa viabilidad de Propuesta de Crédito 1.45 1.23 1.56 2.17 2.54 1.37 2.09 1.27 2.43 2.04 1.37 1.46 2.14 1.20 1.53 1.56 2.45 1.72 87% 1.50 10.50% 1.66
14
Registra comentario, sello y V°B°de la aprobación en 
Informe del crédito y/o en acta de comité 
0.56 0.48 1.54 0.56 1.32 1.47 1.13 0.59 2.10 1.09 1.52 1.53 1.34 0.47 2.23 1.23 1.18 1.20 87% 1.04 10.50% 1.15
15 Aprueba el crédito a traves del sistema 0.27 0.22 0.19 0.25 0.21 0.36 0.35 0.28 0.29 0.33 0.32 0.28 0.31 0.17 0.23 0.31 0.22 0.27 87% 0.24 10.50% 0.26
16
Entrega el expediente de créditos al  Ejecutivo de 
créditos
0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 87% 0.00 10.50% 0.00
17
Imprime el resumen del crédito del sistema, coloca V°B° 
y sello
0.32 0.27 0.18 0.21 0.28 0.25 0.22 0.29 0.23 0.36 0.25 0.32 0.16 0.26 0.24 0.24 0.21 0.26 87% 0.22 10.50% 0.25
18
Entrega expediente al Asistente de desembolso, para el 
desembolso del crédito
0.52 0.53 0.45 0.53 0.48 0.52 0.42 0.46 0.56 0.39 0.43 0.52 0.46 0.49 0.56 0.56 0.37 0.49 87% 0.42 10.50% 0.47
19
Solicita al socio su DOI y que llene el seguro de 
desgravamen
0.35 0.31 0.19 0.25 0.18 0.38 0.30 0.40 0.26 0.41 0.21 0.18 0.29 0.32 0.45 0.36 0.28 0.30 87% 0.26 10.50% 0.29
20
Realiza desembolso en el sistema e imprime 
comprobante de desembolso
0.53 0.18 0.21 0.21 0.28 0.15 0.22 0.39 0.23 0.17 0.29 0.45 0.24 0.27 0.18 0.42 0.18 0.27 87% 0.23 10.50% 0.26
21 Imprime documentos contractuales 1.13 1.54 1.39 1.56 2.18 1.58 1.34 1.39 1.35 1.23 1.42 1.43 1.23 1.14 2.07 1.37 1.43 1.47 87% 1.27 10.50% 1.41
22
Solicita firma y huella del socio en documentos 
contractuales
2.27 1.47 2.07 2.29 3.15 2.21 2.04 2.33 2.01 1.34 3.07 1.27 2.28 2.12 2.30 1.34 1.21 2.15 87% 1.87 10.50% 2.06
23
Entrega la documentación al socio y explica condiciones 
del crédito
0.36 0.17 0.16 0.18 0.28 0.13 0.37 0.32 0.16 0.40 0.21 0.35 0.17 0.21 0.42 0.31 0.27 0.26 87% 0.23 10.50% 0.25
24
Indica al socio que se translade a la ventanilla, para el 
retiro del efectivo
0.22 0.27 0.12 0.21 0.18 0.26 0.15 0.13 0.13 0.32 0.22 0.16 0.11 0.16 0.17 0.24 0.18 0.19 87% 0.16 10.50% 0.18
25
Socio se translada a ventanilla, para el retiro del 
efectivo
0.43 0.34 0.35 0.33 0.39 0.43 0.32 0.38 0.39 0.44 0.33 0.36 0.39 0.32 0.36 0.41 0.36 0.37 87% 0.32 10.50% 0.36
26 Solicita el DOI del socio 0.32 0.27 0.49 0.52 0.41 0.23 0.43 0.39 0.31 0.31 0.39 0.24 0.48 0.54 0.31 0.28 0.25 0.38 87% 0.33 10.50% 0.36
27
Registra en el sistema el retiro del dinero e imprime 
comprobante
0.41 0.56 1.02 0.11 0.53 0.48 0.59 1.02 0.48 0.43 0.38 0.57 1.03 0.46 0.49 1.10 0.54 0.57 87% 0.50 10.50% 0.55
28 Solicita firma en comprobante y coteja con el DNI 0.51 0.58 0.48 0.56 1.01 0.46 0.32 0.39 0.35 1.06 0.43 1.02 0.53 0.34 0.46 0.53 0.51 0.57 87% 0.49 10.50% 0.54
29 Verifica y entrega el dinero 0.43 0.48 0.37 1.04 1.09 1.27 0.53 0.57 0.44 0.54 0.47 1.06 0.38 1.21 0.50 0.47 0.38 0.69 87% 0.60 10.50% 0.67
19.98
Tiempo estándar del Proceso crediticio (Sin Comité) - Post test
Proceso crediticio
Evaluación, Aprobación y Desembolso




























Anexo 9: Ficha de registro – Descripción de Procesos Actuales 
ACTIVIDAD  
N° RESPONSABLE TAREA (DESCRIPCIÓN) 
















N° RESPONSABLE TAREA (DESCRIPCIÓN) 














































Almacenamiento Tareas que NO 
generan valorTotal de actividades





DIAGRAMA DE ACTIVIDADES DEL PROCESO CREDITICIO DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO ILO




Operación Tiempo promedio (min)
102 
 




DATO DATO DATO DATO DATO DATO DATO DATO DATO DATO DATO DATO DATO DATO DATO DATO DATO DATO DATO DATO DATO DATO DATO
DIA DIA DIA DIA DIA DIA DIA DIA DIA DIA DIA DIA DIA DIA DIA DIA DIA DIA DIA DIA DIA DIA DIA



















DATOS DE TIEMPOS DE TAREAS 
Proceso: Proceso Cediticio
Actividades: Evaluación, Aprobación y Desembolso
Fecha de Inicio: Fecha de Inicio:
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Anexo 14: Forma de evaluar el problema de investigación 
Diagrama de Ishikawa 
(Ishikawa, 1986) Menciona en su libro “el primer paso en el CC es conocer los 
requisitos de los consumidores, otro paso es saber que compraran los consumidores, 
no se puede definir calidad sin saber el costo. Prever los posibles defectos y reclamos. 
Pensar siempre en tomar las medidas apropiadas. El centro de la calidad llega a su 
estado ideal cuando ya no requiere vigilancia (inspección).” 
Figura 37: Representación gráfica del Diagrama Ishikawa 
 
Fuente: Herramientas para la mejora de la calidad (2013) 
Diagrama de Pareto 
El diagrama de Pareto es una gráfica que representa atreves de barras un orden de 
prioridades para la toma de decisiones de una organización y determinar cuáles son 
los problemas más graves que se deben de resolver en una organización, se basa en 
una regla 80/20, es decir, que, en la mayoría de las situaciones, el 80% de las 
consecuencias son debido al 20% de las acciones o el 80% de los defectos de un 
producto se debe al 20% de las causas. 
Figura 38: Representación gráfica del Diagrama de Pareto.  
 
Fuente: Herramientas para la mejora de la calidad (2013) 
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Anexo 15: Método de análisis de datos 
Para Sampieri y Mendoza (2014, pp. 272) indica que “el análisis de método de datos 
puede darse modificándose y transfiriendo a una matriz, apoyados de un programa 
computacional”.  
Los datos recolectados en la presente investigación se registran en hojas de cálculo 
en Excel que será procesado por el programa SPSS para poder corroborar nuestras 
hipótesis en la cual según la recolección de datos se aplicará una prueba de 
normalidad.  
Análisis Inferencial En esta investigación se dará a conocer y corroborar la hipótesis. 
D< 30 SHAPIRO WILK 
SIG < 0.05 DATOS NO PARAMETRICOS =  NO 
SIG> 0.05 DATOS PARAMETRICOS  = SI 
 
D> 30 KOLGOMOROV 
VALIDACION DE LA NORMALIDAD 
SIG < 0.05 DATOS NO PARAMETRICOS = NO 




Anexo 16:Juicio de expertos 
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